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Trabajo de investigación sobre Psicología Industrial,  específicamente Clima Organizacional y 
Calidad de Servicio al cliente. El objetivo fundamental es determinar si el clima organizacional 
influye en la calidad de servicio al cliente, en el Gobierno Autónomo  Descentralizado 
Municipal del Cantón Cayambe. La fundamentación teórica se basa en el criterio científico de 
Idalberto Chiavenato quien considera que el clima organizacional influirán  en los buenos 
hábitos de trabajo para atender bien a los clientes, la hipótesis plantea que “El clima 
organizacional influye en la calidad de servicio a la ciudadanía por parte de las y los 
servidores del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe”. 
Investigación correlacional y no experimental. 
La conclusión general refiere que de acuerdo a los resultados alcanzados, podemos 
concluir que el clima organizacional si influye directamente, en la calidad de atención al 
cliente, con la recomendación que se deben mantener y potenciar los factores positivos y 
rectificar los factores negativos del clima organizacional, no solamente porque esto ayudará a 
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El Gobierno Autónomo  Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe, preocupado 
por dar una atención de calidad y calidez a los usuarios de los servicios que a diario 
acuden hasta las instalaciones para realizar sus trámites, ha decidido realizar un estudio 
de su clima organizacional consciente de que la mejora del mismo, repercutirá en la 
atención a la población.  
Para cumplir con este objetivo se ha realizado una evaluación del clima organizacional, 
cuyos resultados se presentan en el presente estudio, al mismo tiempo que mediante una 
investigación directa realizada utilizando la herramienta de la encuesta a los usuarios de 
los servicios del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal de Cayambe se ha 
determinado la percepción que se tiene de la calidad del servicio. 
Los funcionarios tienen la sensación de que varios factores como la falta de motivación, 
relaciones laborales tensas, la falta de procesos debidamente estudiados y analizados, 
entre otros les está afectando de una manera directa en su rendimiento laboral. 
El análisis de los factores determinados ayudará de una manera directa para que se 
tomen los correctivos necesarios para el bien de los empleados y como consecuencia 




Planteamiento del problema 
 
Las personas pasan la mayoría de su tiempo diario en el trabajo, en el cual deben tratar 
con sus jefes, con sus compañeros y con las personas que acuden hasta la institución 
para demandar de los servicios que ésta debe ofrecerles. Para que una persona pueda 
trabajar bien y por lo tanto sea más productiva es importante que se sienta bien consigo 
mismo y con todo lo que le rodea, es decir que, lo que le rodea y se conoce como clima 
organizacional será la base sobre la cual desempeñará su trabajo diario. 
Un clima organizacional agradable, es una inversión a largo plazo. La gente aprecia el 
lugar de trabajo que le brinda espacios de realización y sana convivencia, donde son 
valorados y mantienen relación satisfactoria con compañeros que buscan los mismos 
objetivos: aportar sus talentos, crecer como personas y profesionales y obtener mejoras 
económicas y de reto. El personal gusta de trabajar en empresas exitosas que obtienen 
resultados superiores en cada período y que les permite ser parte de ese éxito, sabiendo 
que la gente es el capital más importante de la organización. Con un entorno como el 
descrito, es fácil predecir que el nivel de compromiso aumentará y que el logro de 
resultados puede ser garantizado. 
En la actualidad el manejo del recurso humano de una organización tiene un nuevo 
parámetro a ser considerado y es el llamado bullying, que debe ser manejado de una 
manera muy cuidadosa, puesto que, no se refiere solamente a los comentarios 
despectivos, las amenazas personales, la humillación pública, los ultrajes y las tácticas 
de intimidación, presión y acoso hacia un empleado, que si bien, no es nuevo en el 
mundo, su atención y manejo ha tomado fuerza desde hace unos pocos años atrás, por 
las tremendas implicaciones que conlleva en la persona afectada, no solo a nivel 
sicológico, de salud física, de estima personal, sino también de estabilidad familiar. 
Los gobiernos y las empresas se han visto abocados a poner mucha atención en los 
comportamientos laborales que pueden ocasionarse entre jefes y empleados o 
compañeros de trabajo que no solamente afectan el equilibrio emocional sino que son 
un determinante en la calidad de trabajo debido a la ineficiencia, baja autoestima, 
inconformismo que de hecho se ven reflejadas en el ambiente laboral de una empresa.     
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La cultura interna positiva, es esencial en la búsqueda de un clima organizacional en 
donde los conflictos internos apenas tienen lugar, despertando un gran compromiso con 
la organización, creando además una imagen de empleador destacado entre sus 
competidores. 
Las organizaciones requieren contar con mecanismos de medición periódica de su 
Clima Organizacional que está ligado con la motivación del personal y con los 
resultados esperados por la empresa en sus actividades del día a día. 
 
FORMULACION DEL PROBLEMA. 
 
Es por ello que ante esta problemática se definió el siguiente estudio: ¿Cómo influye el 
clima organizacional en las y los servidores del gobierno autónomo descentralizado  




A. ¿El clima organizacional presente en los servidores del Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe, influye en la calidad de  la 






 Realizar una evaluación para determinar si el Clima Organizacional influye en la 
calidad de servicio a la ciudadanía por parte de las y los servidores del Gobierno 





 Evaluar el Clima Organizacional existente en las y los servidores del Gobierno 
Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe 
 Analizar la influencia  el Clima Organizacional en la calidad de servicio a la 
ciudadanía 
 Evaluar la calidad de servicio que brindan las y los servidores del Gobierno 





























Justificación e importancia 
 
La influencia del clima organizacional en las y los servidores del Gobierno Autónomo  
Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe, es un tema muy importante a tratar, 
debido a que el ambiente laboral en el que están inmersos muchas veces repercuten en 
la calidad de servicio a la ciudadanía, por lo tanto esta investigación se enfocara en 
aspectos tales como; las relaciones laborales, trabajo en equipo, adaptación al entorno y 
otros. 
La falta de colaboración entre los funcionarios les está afectando personalmente y en 
sus actividades, por lo cual no se sienten motivados al realizar sus actividades, y la 
calidad de servicio a la ciudadanía no es en un nivel óptimo, por lo cual se analizara los 
factores que influyen en el hecho de que las relaciones laborales son tensas, conflictivas 
y así encontrar medios o sugerencias de cómo podemos mejorar dicho ambiente 
garantizando un mejor trato entre colaboradores, al mismo tiempo mejorar los procesos 
administrativos y productivos, brindando una excelente calidad de servicio al 
ciudadano. 
El lugar en donde se realizará la investigación es una Institución Pública donde se 
manejan diferentes procesos es por esto la necesidad de la colaboración del personal de 
los diferentes departamentos para que sus labores y calidad de servicio que brindan a la 
ciudadanía  sean más eficiente y de mejor calidad. 
En lo referente a la factibilidad es posible realizarlo debido a que se cuenta con el 
debido apoyo de la Institución en cuanto a los recursos; como el material a utilizar y la 
colaboración del personal que será el objeto en cual se basa este estudio, con la 
disponibilidad de tiempo en horarios de medio tiempo durante un año calendario que 
comprende de octubre 2012 – octubre 2013. 
La utilidad de esta investigación será en relación a la productividad y a la prestación de 
servicios en mejor condición para el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal 
del Cantón Cayambe, creando un ambiente más apto para el desarrollo de las y los 
servidores del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe, y 






“El concepto de Clima Organizacional se suele atribuir a la motivación que des arrolló Lewin en 
1951 (Bonoma y Zaltman, 1981),  pero el concepto mismo, se hizo especialmente popular en la 
bibliografía organizacional e industrial de los años 60 y 70, a raíz del libro de Litwin y Stringer 
(1986), y de los trabajos fundamentales de Forehand y Von Gilmer (1964) y de James y Jones 
(1974). Durante los últimos albores del siglo XX, los estudios de Follette y Sims (1975), 
Jackofsky y Slocum (1988)  Junto con el de Payne (1990) arrojaron nuevos destellos de luz al 
respecto”(Chiang Margarita, 2010). 
La relación entre el clima laboral y la satisfacción laboral entre los trabajadores de una empresa  
es directa puesto que, la satisfacción produce un efecto positivo  al momento de realizar las 
tareas encomendadas. El Clima Organizacional establece el marco para la motivación y la 
satisfacción lo que produce  un aumento de la eficiencia de las personas que se traduce  en un 
aumento en el número de unidades  de productos o servicios a ofertarse, pero con calidad. Esto 
se traduce en mayores ingresos o clientes satisfechos que buscarán regresar al lugar en el cual 
fueron tratados de una manera óptima. 
Se puede aseverar que el Clima Organizacional es una manifestación objetiva de la estructura de 
la organización que los individuos encuentran y perciben. Por tanto, el clima de la organización 
es el resultado de las percepciones comunes  de los miembros que tiene contacto con una 
estructura organizacional común. 
“El clima es una variable que media entre la estructura, procesos, metas y objetivos de la 
empresa, por un lado y las personas, sus actitudes, comportamiento y desempeño en el trabajo, 
por otro. Se construye a partir de factores extra-organización (macroeconómicos, sociales, del 
sector industrial, otros) e intra-organización (estructurales, comerciales, individuales y 
psicosociales). Su poderoso influjo sobre la motivación, el compromiso, la creatividad y el 
desempeño de las personas y los equipos de trabajo, lo convierten en una herramienta 
estratégica fundamental para la gestión del recurso humano y el desarrollo organizacional en la 
empresa contemporánea”(Chiavenato Idalberto, 2004, pág. 44). 
El clima organizacional constituye uno de los factores determinantes de los procesos 
organizativos, de gestión, cambio e innovación. Adquiere relevancia por su repercusión 
inmediata, tanto en los procesos como en los resultados, lo cual incide directamente en la 
calidad del propio sistema y su desarrollo. 
Los cambios y las innovaciones en gestión son percibidos de un modo particular por las 
personas en la organización; ellos se verán afectados y a su vez afectando al clima contingente 
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al proceso de cambio. Un buen clima favorece la actitud de la gente para enfrentar situaciones 
de incertidumbre, minimizándose las implicancias negativas, propias del proceso de cambio, 
sobre la eficiencia organizacional. 
Las organizaciones debieran trabajar en favorecer el desarrollo de un clima organizacional 
adecuado al trabajo cotidiano y las metas estratégicas, aprovechando la oportunidad de utilizar 























1. CULTURA ORGANIZACIONAL 
1.1 Antecedentes.- 
“La cultura es un asunto bastante discutido en los círculos de la administración. Una 
cultura fuerte envuelve a los empleados en un sentimiento común de misión y refuerza 
los buenos hábitos de trabajo para atender bien a los clientes y mantener elevada la 
productividad. La cultura de una organización contribuye a mejorar o a empeorar su 
desempeño. Algunas personas consideran que es mejor trabajar dentro de la cultura 
existente que tratar de cambiarla.”.(Chavenato Idalberto, 2008, págs. 180 - 181) 
La cultura organizacional está en relación con el clima organizacional  pues la forma en 
que los directivos manejan una organización está íntimamente ligada  a como las 
personas perciben su permanencia dentro del contexto interno, “entendiendo como 
Cultura Organizacional, el patrón general de conductas, creencias y valores compartidos 
por los miembros de la organización”(Valda Juan Carlos, 2013). 
Las organizaciones deberían medir continuamente como se encuentra el clima laboral, 
pues está directamente relacionado con la motivación del personal y el logro de los 
objetivos trazados.  El lograr una calificación para el clima organizacional en nuestra 
empresa, nos permitirá conocer si la idiosincrasia y las prácticas de la empresa tienen 
una percepción positiva o negativa en los colaboradores, si se consideran a sí mismos 
Como expresa Chiavenato la cultura y el clima organizacional influirán  en “los buenos 
hábitos de trabajo para atender bien a los clientes”. 
Los factores que más importantes que influyen en el clima organizacional se basan 
principalmente en los relacionados con el liderazgo y prácticas de supervisión, con el 
sistema formal y la estructura de la organización, relaciones de dependencia, 
promociones y aspectos de tipo económico que inciden en el trabajo y su 
comportamiento    
“Se pueden tomar en cuenta nueve factores que repercuten en la generación del clima 
organizacional”(Valda Juan Carlos, 2013). 
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Hace referencia a la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las actividades de las 
organizaciones en cuanto a las relaciones entre los diferentes niveles jerárquicos, 
indistintamente de la posición en el nivel. Su fundamento tiene una relación directa con 
la composición orgánica, plasmada en el organigrama, y que comúnmente conocemos 
como Estructura Organizacional. Dependiendo de la organización que asuma la 
empresa, para efectos de hacerla funcional será necesario establecer las normas, reglas, 
políticas, procedimientos, etc., que facilitan o dificultan el buen desarrollo de las 
actividades en la empresa, y a las que se ven enfrentados los trabajadores en el 
desempeño de su labor. El resultado positivo o negativo, estará dado en la medida que la 
organización visualice y controle el efecto sobre el ambiente laboral. 
La conformación de una adecuada estructura organizacional en la empresa, facilita o 
dificulta el flujo de las comunicaciones, aspecto transcendental en cualquier tipo de 
comunidad que aspire a convivir de la mejor manera. 
 
1.2 Responsabilidad. 
Este aspecto necesariamente va ligado a la autonomía en la ejecución de la actividad 
encomendada y guarda a su vez, una estrecha relación con el tipo de supervisión que se 
ejerza sobre las misiones dadas a los trabajadores. 
Para cada uno de nosotros, independientemente del cargo que ocupemos o del oficio que 
realicemos, si estamos desarrollando la actividad que nos place hacer, nuestra labor 
siempre será importante, manteniendo la idea de que estamos aportando un grano de 
arena a la organización, y esa importancia la medimos con una relación directa 
vinculada con el grado de autonomía asignada, los desafíos que propone la actividad y 
el compromiso que asumamos con los mejores resultados. 
 
1.3 Recompensa: 
¿Qué se recibe a cambio del esfuerzo y dedicación y ante todo de los buenos resultados 
obtenidos en la realización del trabajo? 
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Un salario justo y apropiado, acorde con la actividad desarrollada, constituye el primer 
incentivo en una relación laboral. Es importante no olvidar que a pesar de que el salario 
justo y los resultados del trabajo logren el equilibrio esperado, los humanos 
“reclamamos” reconocimiento adicional. 
 
1.4 Desafíos: 
En la medida que la organización promueva la aceptación de riesgos calculados a fin de 
lograr los objetivos propuestos, los desafíos ayudarán a mantener un sano clima 
competitivo, necesario en toda organización. 
 
1.5 Relaciones: 
Estas se fundamentarán en el respeto interpersonal a todo nivel, el buen trato y la 
cooperación, con sustento en base a la efectividad, productividad, utilidad y obediencia, 
todo en límites precisos, sin que se torne excesivo y llegue a dar lugar al estrés, acoso 
laboral (bullying) y otros inconvenientes de este estilo. 
 
1.6 Cooperación: 
Está relacionado con el apoyo oportuno, con el nacimiento y mantenimiento de un 
espíritu de equipo en vías de lograr objetivos comunes relacionados a su vez, con los 
objetivos de la empresa. 
 
1.7 Estándares: 
Un estándar, sabemos, establece un parámetro o patrón que indica su alcance y 
cumplimiento. En la medida que los estándares sean fijados con sentido de racionalidad 
y ante todo de que puedan ser logrados sin exagerar los esfuerzos necesarios para ello, 






 El conflicto siempre será generado por las desavenencias entre los miembros de un 
grupo. Este sentimiento bien podrá ser generado por motivos diferentes: relacionados 
con el trabajo o bien con lo social y podrá darse entre trabajadores de un mismo nivel o 
en la relación con jefes o superiores. 
 
1.9 Identidad: 
Hoy día la conocemos como Sentido de Pertenencia. Es el orgullo de pertenecer a la 
empresa y ser miembro activo de ella y tener la sensación de estar aportando sus 
esfuerzos por lograr los objetivos de la organización 
 
2 Clima Organizacional 
 
2.1. Fundamentación  
“El clima laboral no es otra cosa el medio en el que se desarrolla el trabajo cotidiano. La 
calidad de este clima influye directamente en la satisfacción de los trabajadores  y por lo 
tanto en la productividad”(emprendepyme, 2008). 
De aquella manera, mientras que un buen clima se orienta hacia los objetivos generales, 
un mal clima destruye el ambiente de trabajo ocasionando situaciones de conflicto, 
malestar  y generando un  bajo rendimiento. 
La calidad del clima laboral se encuentra íntimamente relacionada con el manejo social 
de los directivos, con los comportamientos de los trabajadores, con su manera de 
trabajar y de relacionarse, con su interacción con la empresa, con las máquinas que se 
utilizan y con las características de la propia actividad de cada uno. 
Propiciar un buen clima laboral es responsabilidad de la alta dirección, que con su 




Las políticas de personal y de recursos humanos la mejora de ese ambiente con el uso de 
técnicas precisas como escalas de evaluación para medir el clima laboral. 
“En el mundo de las empresas, a menudo nos encontramos con muchos conceptos que 
fueron creados para ayudarnos a entender mejor ciertos aspectos dentro de los negocios. 
Uno de estos conceptos –y uno muy útil por cierto, por la información que nos arroja-- 
es el Clima Laboral. 
Cuando se trata de meteorología, el clima se refiere al conjunto de características que 
son estables a lo largo del tiempo, en una región geográfica especifica. Asimismo, el 
clima laboral se refiere a un conjunto de características estables a lo largo del tiempo, 
relativas a las relaciones interpersonales y a las relaciones entre las personas y la 
empresa”(Monteserrín Juan Carlos, 2013) 
El clima laboral ha sido largamente estudiado, siendo uno de los primeros estudios al 
respecto el realizado en la planta Hawthorne de Western Electric, en Chicago, por Elton 
Mayo. En este estudio, se dividió al personal en grupos experimentales y se les sometió 
a cambios deliberados en la iluminación. La productividad subió, mas no de manera 
uniforme, pues la productividad subía, si se aumentaba la intensidad de la luz o si se 
disminuía. Posteriormente, hicieron otras pruebas como aumentar  el sueldo a algunos 
de los grupos, cambiar el descanso para otros, reducir la jornada laboral, etc. La 
productividad volvió a aumentar, más sin embargo, no de manera uniforme, y crecía o 
disminuía con el paso del tiempo. Los investigadores se encontraban sumidos en un 
misterio, mas como dice la navaja de Ockham: “la explicación más sencilla tiende, 
generalmente, a ser la correcta”. Tomando este precepto en cuenta, los investigadores 
concluyeron que el personal aumenta su productividad cuando se les demuestra un 
“genuino interés”. 
Esto no significa que el ambiente físico no importe. ¿Cuántas veces no visitamos 
oficinas en donde el mobiliario tiene prácticamente 50 años, la pintura está en pésimas 
condiciones o la iluminación y ventilación es inadecuada? Esto además de generar 
decepción entre los empleados comunica al exterior un claro desinterés y falta de 
profesionalismo de la compañía en cuestión. 
 Dejando de lado factores como la falta de capacitación del personal, la falta de 
compromiso del mismo o las leyes laborales, el empresario que se interese realmente 
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por el clima laboral de su empresa, que se ocupe en comprometerse con el personal, 
puede elevar en gran medida el grado de productividad y eficiencia en su negocio. 
El clima laboral, a pesar de ser un factor difícil de cuantificar, es determinante para el 
éxito de las empresas. Una manera de descubrir el clima actual que reina en su empresa 
es realizando un diagnóstico de clima laboral. Este estudio consiste en una serie de 
encuestas, entrevistas y dinámicas de grupo que se aplicarán al personal con la finalidad 
de obtener la percepción real que tienen los empleados hacia la organización.  
 
“Como empresario, es necesario que usted sea el primer interesado en generar un clima 
de tranquilidad y concordia, en donde se puedan crear las relaciones adecuadas entre el 
personal. No hay que confundir el respeto y la empatía con la camaradería, pues es claro 
que una empresa no es (regularmente) un lugar con ambiente de fiesta. Sin embargo, es 
importante que el personal se sienta relajado y cómodo al realizar sus 
actividades”(emprendepyme, 2008). 
 
3 Estrés en el trabajo 
El estrés en el trabajo se refiere al conjunto de reacciones físicas, químicas y mentales 
de una persona que se derivan de estímulos o elementos de tensión que están presentes 
en el entorno. Esa condición dinámica que surge cuando una persona enfrenta una 
oportunidad, restricción o demanda relacionada con lo q desea. El autoritarismo de jefe 
la desconfianza, la presión, las exigencias y los cobros, el cumplimiento del horario de 
trabajo, el aburrimiento y la monotonía de ciertas tareas, el ánimo bajo de los colegas, la 
falta de perspectiva de progreso profesional y la insatisfacción personal no solo acaba 
con el buen humor de las personas, sino q también provocan estrés en el trabajo. El 
estrés es la suma de perturbaciones orgánicas y psíquicas que provocan diversos agentes 
agresores, como los traumas, las emociones fuertes, la fatiga, la exposición a situaciones 
conflictivas y problemáticas, etc. El estrés provoca ansiedad y angustia. Ciertos factores 
relacionados con el trabajo, como la sobre carga de actividades, la presión de tiempo y 
la urgencia, las relaciones problemáticas con los jefes o los clientes provocan reacciones 
como nerviosismo, inquietud, tensión, etc.  
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Las fuentes principales de estrés en el trabajo son dos: las causas ambientales y las 
causas personales. Las causas ambientales abarcan toda una serie de factores externos y 
contextuales que pueden conducir al estrés en el trabajo e incluyen la programación de 
trabajo intensivo, la falta de tranquilidad en el trabajo, y el número y la naturaleza de los 
clientes internos o externos que deben ser atendidos. Algunas investigaciones revelan 
que el ruido ambiental que producen las maquinas en funcionamiento, las personas que 
conversan y los teléfonos que timbran, contribuyen al estrés en 54% de las actividades 
laborales. 
El estrés en el trabajo provoca serias consecuencias tanto para el colaborador como para 
la organización. 
El estrés no es necesariamente disfuncional, algunas personas sometidas a un poco de 
presión trabajan bien y son más productivas cuando mantienen el enfoque de alcanzar 
metas. Otras buscan in tensamente más productividad o un mejor trabajo. Un nivel 
moderado de estrés conduce a mayor creatividad cuando una situación competitiva 
requiere de nuevas ideas y soluciones. Como regla general, muchas personas no se 
preocupan por una pequeña presión porque esta puede conducir a consecuencias 
deseadas o resultados positivos. (Chavenato Idalberto, 2008, págs. 248 - 250) 
 
4 Sentido de pertenencia 
“Actualmente, elementos como la información, la comunicación y la gente están 
entrando en el juego de las prioridades y fortalezas de cualquier organización 
contemporánea. 
En muchas ocasiones la ventaja competitiva está personificada por los trabajadores y, 
ante todo, por el grado de compromiso, profesionalismo y pertenencia que tengan hacia 
la compañía, sus operaciones y objetivos”(NATIONAL BUSSINES SCHOOL, 2013).                                                              
Un empleado que no se identifica con lo que hace, que no se identifica con la empresa, 
que habla mal de los jefes o del producto se convierte en un líder negativo, 
multiplicando esa imagen. Por el contrario, si un trabajador está convencido que la 
compañía es buena y que le da beneficios es una persona que realmente luchará en pro 
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de las metas de la empresa y lo que necesitan las organizaciones es que su fuerza laboral 
este unida y trabaje realmente como equipo. 
 
5 Trabajo en equipo 
“De por sí la palabra "equipo" implica la inclusión de más de una persona, lo que 
significa que el objetivo planteado no puede ser logrado sin la ayuda de todos sus 
miembros, sin excepción. Es como un juego de fútbol: todos los miembros del equipo 
deben colaborar y estar en la misma sintonía para poder ganar. El futbolista no debe 
jugar por sí solo, tiene que tomar en cuenta el hecho de que forma parte de un equipo. 
Solemos pensar que el trabajo en equipo sólo incluye la reunión de un grupo personas, 
sin embargo, significa mucho más que eso”(degerencia.com, 2013). 
Trabajar en equipo implica compromiso, no es sólo la estrategia y el procedimiento que 
la empresa lleva a cabo para alcanzar metas comunes. También es necesario que exista 
liderazgo, armonía, responsabilidad, creatividad, voluntad, organización y cooperación 
entre cada uno de los miembros. Este grupo debe estar supervisado por un líder, el cual 
debe coordinar las tareas y hacer que sus integrantes cumplan con ciertas reglas. 
 
5.1 ¿Por qué trabajar en equipo? 
 El éxito de las empresas depende, en gran medida, de la compenetración, comunicación 
y compromiso que pueda existir entre sus empleados. Cuando éstos trabajan en equipo, 
las actividades fluyen de manera más rápida y eficiente. Sin embargo, no es fácil que los 
miembros de un mismo grupo se entiendan entre sí con el objeto de llegar a una 
conclusión final. 
 Cada uno de nosotros piensa diferente al otro y, a veces, creemos que "nuestra opinión" 
impera sobre la de nuestro compañero, sin embargo ¿cómo podemos llegar a un 
equilibrio? Precisamente allí es que está la clave del éxito, en saber cómo 
desenvolvernos con un grupo de personas cuyas habilidades, formas de pensar y 




5.2 ¿Qué es un equipo de trabajo? 
 No debemos confundir "trabajar en equipo" con "equipo de trabajo". Son dos conceptos 
que van de la mano, pero que poseen diferentes significados. El equipo de trabajo 
implica el grupo humano en sí, cuyas habilidades y destrezas permitirán alcanzar el 
objetivo final. Sus integrantes deben estar bien organizados, tener una mentalidad 
abierta y dinámica alineada con la misión y visión de la empresa. 
 El miembro del equipo de trabajo debe producir para obtener mejores resultados, 
centrarse en los procesos para alcanzar metas, integrarse con sus compañeros, ser 
creativo a la hora de solucionar problemas, ser tolerante con los demás, tomar en cuenta 
a sus colegas y aceptar sus diferencias, obviar aquellas discusiones que dividan al grupo 
y ser eficiente, más que eficaz. 
 
 Fracasos del trabajo en equipo 
 No existe un clima agradable de trabajo 
 Se planifica incorrectamente 
 Existe negatividad y egoísmo en el grupo 
 Los miembros están desmotivados y no son perseverantes 
 Los involucrados no se sienten parte del grupo 
 No se da la confianza mutua 













1. CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE 
1.1 Calidad total en el servicio al Cliente.- 
“Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre 
intangible que se realiza a través de la interacción entre el cliente y el empleado y/o 
instalaciones físicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o 
necesidad.”(Infomanager, 2012) 
 
1.2 Principios en los que descansa la calidad del servicio. 
 
 El cliente es el único juez de la calidad del servicio. 
 El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre quiere 
más. 
 La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los objetivos, 
ganar dinero y distinguirse de sus competidores. 
 La empresa debe "gestionar" la expectativa de sus clientes, reduciendo en lo 
posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente. 
 Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad. 
 Para eliminar los errores se debe imponer una disciplina férrea y un constante 
esfuerzo. 
 
1.3 Características específicas de los servicios. 
 
 Los servicios no son tangibles aun cuando involucren productos tangibles. 
 Los servicios son personalizados. 
 Los servicios también involucran al cliente, a quien el servicio se dirige. 
 Los servicios se producen conforme a la demanda. 
 Los servicios no pueden ser manufacturados o producidos antes de entregarse. 
 Los servicios son producidos y consumidos al mismo tiempo. 
 Los servicios no pueden ser mostrados o producidos antes de la entrega. 
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 Los servicios son perecederos no pueden ser guardados o almacenados. 
 Los servicios no pueden ser inspeccionados o probados previamente (corregidos 
al momento que se dan). 
 Los servicios no producen defectos, desperdicios o artículos rechazados. 
 Las deficiencias en la calidad del servicio no pueden ser eliminadas antes de la 
entrega. 
 Los servicios no pueden ser sustituidos o vendidos como segunda opción. 
 Los servicios se basan en el uso intensivo de mano de obra. Pudiendo 
comprender una integración interfuncional compleja de diversos sistemas de 
apoyo. 
 
1.4 Razones que frenan la implantación de la calidad de servicio. 
A continuación se exponen una serie de razones que obstaculizan la implantación de la 
Calidad de Servicio, debido a que con frecuencia, no se cree que:  
Un excelente servicio al cliente puede reportar beneficios. 
 El cliente es de buena fe. 
 El servicio es una inversión importante. 
 Para que el servicio sea de buena calidad es necesario que éste sea conocido por 
todos los integrantes del mismo. 
 Un cliente es ya cliente antes de comprar. 
 La calidad de servicio es un dominio prioritario. 
 El éxito depende más del mando medio que del personal de línea. 
 Los progresos en la calidad del servicio son mensurables, es decir medibles. 
 Es preferible conservar los clientes actuales, a buscar otros. 
 La falta de calidad del servicio proviene de cada integrante del servicio. 
 
1.5 Aspectos sobre los cuales se basa el cliente para evaluar la calidad del servicio. 
 
 Imagen 
 Expectativas y percepciones acerca de la calidad 
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 La manera como se presenta un servicio 
 La extensión o la prolongación de su satisfacción. 
 
1.6 Razones de porque se dirigen con muy poca o ninguna calidad en el servicio.  
 
 Preocupación excesiva por la calidad de los productos manufactureros. 
 Dificultades para definir papeles y funciones de un servicio. 
 Incapacidad para definir las características de la calidad de los servicios. 
 Falta de conocimiento y autoridad para el desarrollo de un modelo de gestión de 
la calidad total en los servicios. 
 El supuesto de que la calidad en los servicios es de importancia secundaria. 
 
1.7 Atributos esenciales para operaciones de servicios. 
 
 Eficiencia, precisión. 
 Uniformidad, constancia. 
 Receptividad, accesibilidad. 
 Confiabilidad. 
 Competencia y capacidad. 
 Cortesía, cuidado, entrenamiento. 
 Seguridad. 
 Satisfacción y placer. 
 
1.8 Factores claves de las expectativas del cliente en cuanto a un trato de calidad. 
 
 Atención inmediata 
 Comprensión de lo que el cliente quiere 
 Atención completa y exclusiva 
 Trato cortés 
 Expresión de interés por el cliente 
 Receptividad a preguntas 
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 Prontitud en la respuesta 
 Eficiencia al prestar un servicio 
 Explicación de procedimientos 
 Expresión de placer al servir al cliente 
 Expresión de agradecimiento 
 Atención a los reclamos 
 Solución a los reclamos teniendo en cuenta la satisfacción del cliente 
 Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal de la empresa. 
 
1.9 Razones para un mal servicio al cliente. 
Pregunte a cualquier consumidor o cliente por qué las empresas dan un mal servicio y él 
se los dirá. Algunos problemas son comunes en muchas organizaciones: ¿cuántos se 
aplican en su empresa?:  
 Empleados negligentes 
 Entrenamiento deficiente 
 Actitudes negativas de los empleados hacia los clientes 
 Diferencias de percepción entre lo que una empresa cree que los clientes desean 
y lo  estos en realidad quieren 
 Diferencias de percepción entre el producto o servicio que cree dar, y lo que 
creen recibir los clientes 
 Diferencias de opinión entre lo que la empresa piensa acerca de la forma de 
tratar a los clientes, y como los clientes desean que los traten 
 Carencia de una filosofía del servicio al cliente dentro de la compañía 
 Deficiente manejo y resolución de las quejas 
 Los empleados no están facultados ni estimulados para prestar un buen servicio, 
asumir responsabilidades y tomar decisiones que satisfagan a la clientela 
(empowerment) 






1.10 Los siete pecados capitales del servicio. 
 
 Apatía 
 Sacudirse al cliente 
 Frialdad (indiferencia) 
 Descalificar 
 Actuar en forma robotizada 
 Rigidez (intransigente) 
 Enviar el cliente de un lado a otro. 
 
1.11 Los diez mandamientos para un servicio de excelencia y la conservación de los 
clientes. 
 
 El cliente es la persona más importante en la empresa 
 El cliente no depende de usted, sino que usted depende del cliente. Usted trabaja 
para sus clientes. 
 El cliente no interrumpe su trabajo, sino que es el propósito de su trabajo. 
 El cliente le hace un favor al visitarlo o llamarlo para hacer una transacción de 
negocios. Usted no le hace ningún favor sirviéndole. 
 El cliente es una parte de su empresa como cualquier otra, incluyendo el 
inventario, el personal y las instalaciones. Si vendiera su empresa, sus clientes se 
irán con él. 
 El cliente no es una fría estadística, sino una persona con sentimientos y 
emociones, igual que usted. Trate al cliente mejor de lo que desearía que a usted 
lo traten. 
 El cliente no es alguien con quien discutir o para ganarle con astucia. 
 Su trabajo en satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de sus clientes y, 
siempre que sea posible, disipar sus temores y resolver sus quejas. 
 El cliente se merece ser tratado con la mayor atención, cortesía y 
profesionalismo que usted pueda brindarle. 
 El cliente es la parte más vital de su empresa o negocios. Recuerde siempre que 





1.12 Las diez reglas para una excelente atención en el servicio. 
 
 No haga esperar al cliente, salúdelo de inmediato. 
 Dar atención total, sin distracciones o interrupciones. 
 Haga que los primeros 30 segundos cuenten. 
 Sea natural, no falso o robotizado. 
 Demuestre energía y cordialidad (entusiasmo). 
 Sea agente de su cliente (sino puede usted resolver el problema, ayude para ver 
quién puede). 
 Piense, use su sentido común para ver cómo puede resolver el problema del 
cliente. 
 Algunas veces ajuste las reglas (si la regla puede ser cuestionada). 
 Haga que los últimos 30 segundos cuenten (dejar una buena impresión). 
 Manténgase en forma, cuide su persona. 
 
2. Teoría Motivacional de Maslow. 
 
“En su obra “Motivations and Personality”, publicada por Harper and Row en 1954, 
Abraham H. Maslow propuso una teoría de motivación basada en cinco categorías de 
necesidades humanas. Para comprenderla mejor es útil definir previamente algunos 
términos que, en este caso, se refieren exclusivamente al comportamiento 
humano:”(blogspot, 2010) 
 
 Necesidades: Falta o ausencia de cosas que son necesarias para la conservación 
de la vida. Crean impulsos que hacen que se busque una solución para mitigar o 
eliminar las carencias que las originan. Por ejemplo, la necesidad de respirar, 
beber o comer. 
 Deseos: Son impulsos más fuertes y específicas que las necesidades. Están 
orientados hacia la posesión o disfrute de algo concreto, que se conoce bien, que 
se antoja o que ya ha probado ser efectivo. Crean impulsos que pueden ser 
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irresistibles hacia los objetos concretos. Ejemplo, el deseo de beber una 
determinada bebida o de comer una golosina concreta. 
 Motivaciones: Son fuerzas internas que impulsan al individuo a actuar en 
determinada forma. La motivación puede tener su origen en fuentes positivas o 
negativas. Por ejemplo, la codicia puede ser fuente de motivación para robar o el 
amor puede ser fuente de motivación para el desarrollo personal. 
 Impulsos: Son acciones que se llevan a cabo sin mayor reflexión, generalmente 
como resultado de actitudes o costumbres adquiridas. Por ejemplo, comprar 
impulsivamente una revista que está en la caja de un supermercado cuando un 
ama de casa se dispone a pagar el importe de sus compras. 
 Estímulos: Son situaciones, acciones o palabras que, originadas por alguien, 
incitan a obrar al sujeto receptor. Por ejemplo, un insulto incita a una reacción 
violenta o, por el contrario,  una palabra amable incita a una respuesta similar. 
 Reacciones: Son la respuesta al estímulo recibido. Por ejemplo, el 
reconocimiento a un trabajo bien hecho puede tener como respuesta el 
mantenimiento o mejoramiento de la calidad lograda en el trabajo de persona 
afectada. 
Maslow basa su teoría de motivaciones en las necesidades y los deseos de las personas. 
Sostiene que puede aplicarse tanto en la vida familiar, como en el trabajo, la política o 
cualquier otra actividad humana. Define cinco niveles de necesidades y deseos, 
ordenados en forma ascendente, lo que indica que, en general, primero se debe 
satisfacer la primera categoría y después las siguientes. Sin embargo, reconoce también 
que un individuo puede estar involucrado en dos o tres niveles al mismo tiempo. Estas 
categorías son las siguientes 
 Fisiológicas. Son las necesidades biológicas básicas de subsistencia, cuya 
satisfacción es urgente, impostergable más allá de un límite. Los motivadores 
son el hambre, la sed, el cansancio, el sueño, el apetito sexual. En el individuo, 
las reacciones frente a una carencia de este tipo pueden llegar a ser violentas 
 De seguridad. Son las necesidades psicológicas, que dan al individuo 
tranquilidad y confianza. Los motivadores son, entre otros, la certeza sobre algo, 
la tranquilidad que da una buena chapa en la puerta, el bienestar físico, la salud, 
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el orden. Son los elementos que garantizan la conservación de lo que se ha 
logrado en el nivel anterior 
 De pertenencia. Son las necesidades sociales. Están en el ámbito de las 
relaciones del individuo con los grupos en los que interactúa, sea en el ámbito 
familiar, social, religioso, de trabajo u otros. Los motivadores son el impulso 
hacia la interacción con otras personas semejantes a ellos, la aceptación en el 
grupo, el afecto, así como la necesidad o deseo de compartir actividades 
observando las normas y costumbres adoptadas por el grupo. En toda empresa 
existe un clima laboral que se debe conocer y cuyas costumbres se deben acatar. 
 De estimación. Son las necesidades y deseos afectivos de carácter íntimo e 
individual, como el amor, la posesión del ser amado o de un objeto que satisfaga 
su ego. Es lo que se siente al adquirir un automóvil lujoso u otro bien que lo 
haga crecer en status ante su grupo. También está la necesidad o deseo de lograr 
el éxito, el prestigio y el reconocimiento por parte de los demás, el que otros 
conozcan una labor bien hecha, recibir un premio. 
 De auto-realización. Son los deseos de satisfacción personal que producen un 
sentimiento de triunfo, la sensación de poder y dominio, que incrementa el 
autoestima de la persona, lo que él o ella piensan sobre sí mismos. Es la 
culminación de las aspiraciones más deseadas, de alcanzar metas difíciles, de 
hacer algo que exija emplearse a fondo. 
En la pirámide de Maslow, en cuya base están las necesidades que generalmente deben 
llenarse primero y, conforme se avanza hacia arriba, se encuentran las que siguen en 
importancia. 
 
3. Las personas como ingresos y no como costos 
 “Toda evaluación de la función de administración de recursos humanos corre un serio 
riesgo de distorsionar los resultados y las conclusiones. En plena era del conocimiento, 
cuando el capital humano y el capital intelectual constituyen la nueva moneda de 
negocios mundiales, las personas se deben visualizar de manera diferente que en el 
enfoque tradicional de las antiguas auditorias de la administración de RH. La 
contabilidad de la ARH y la evaluación de los procesos de recursos humanos deben 
estar alineadas con esta nueva concepción: las personas como fuentes de ingreso y no 
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tan solo como costos o como punto de egresos”(Chavenato Idalberto, 2008, págs. 128 - 
130). 
En la medida que las organizaciones utilizan el conocimiento, su valor de mercado y su 
valor patrimonial y contable se vuelven asimétricos. La contabilidad tradicional solo 
cubre los activos tangibles, pero los activos intangibles son los responsables de ese 
diferencial.  
3.1 Los tres componentes de los activos intangibles son: 
 
1. Competencias de los colaboradores, implica la capacidad para actuar en 
diversas situaciones para crear activos tangibles e intangibles. Aun cuando la 
competencia individual no sea propiedad de la organización, sino de la persona 
que la posee, debería ser incluida en el balance patrimonial de los activos 
intangibles, porque es imposible concebir a una organización sin personas. 
2. Estructura interna. Incluye marcas, patentes, modelos y sistemas 
administrativos y de computadoras, todos creados por los colaboradores y que 
pertenecen a la organización o pueden ser comprados o alquilados. La cultura 
organizacional forma parte de la estructura interna. Esta y las personas 
constituyen lo que llamamos la organización. Pero, las personas son las que 
crean la organización por medio de la interacción muta. 
3. Estructura externa, Implica relacionarse con los clientes y proveedores, así 
como con otras organizaciones. Este concepto incluye la reputación y la imagen 
de la organización. El valor de estos activos depende del grado de satisfacción 
con el cual la organización soluciona los problemas de sus clientes y demás 
elementos del entorno. 
Las personas están detrás de los tres componentes de los activos intangibles que 
producen valor para las organizaciones. En ellos, son considerados fuente de ingresos y 
no de costos organizacionales. 
 
4. Valores institucionales 
“Los valores corporativos son elementos de la cultura empresarial, propios de cada 
compañía. Son enunciados que guían el pensamiento y la acción de la gente en una 
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Empresa, que se convierten en creencias arraigadas que definen comportamientos de las 
personas y les indica claramente pautas para la toma de decisiones. 
Hablamos de conceptos, costumbres, actuaciones, actitudes, comportamientos o 
pensamientos que la empresa asume como normas o principios de conducta y que se 
propone tener como característica distintiva de posicionamiento y/o sus variables 
competitivas”(Romero Fernando, 2013). 
Estos valores agrupan posiciones éticas, de calidad y de seguridad, las cuales deben 
acompañarnos en el día a día de nuestro trabajo, entendiendo que éstos aseguran el éxito 
de la Empresa según la intensidad con que se vivan. 
Teniendo en cuenta lo anterior, los valores que enmarcan la cultura de la compañía, son: 
 
4.1 Ética 
Actuar con profesionalismo bajo los principios de legalidad, la moral y la buena 
conducta en todas nuestras actividades y labores. 
Esto implica: 
Hablar y actuar en términos que se honren nuestra fidelidad, confianza y convicción por 
los valores y principios de la compañía. 
Ser cumplido, diligente, sincero y actuar de forma que no se afecte la integridad de las 
demás personas, la propia o de la compañía. 
Mantener buena disposición para asumir y desarrollar los roles y objetivos de los 
procesos en que se participa. 
Unir esfuerzos para el logro de los objetivos de la compañía, en un ambiente de 
confianza y comunicación permanente. 
 
4.2 Respeto 
El respeto implica la comprensión, aceptación y valoración de las cualidades y la 
condición inherente a las personas, con derechos y deberes. Entendiendo que nuestra 




Brindar un trato amable, considerado y digno a todos los grupos de interés de la 
compañía (Accionistas, administradores, compañeros, clientes y proveedores). 
Acoger y realizar con objetividad las críticas y sugerencias. 
Ser tolerantes y mantener una adecuada actitud frente a los demás. 
Promover el fortalecimiento de la comunicación interna y externa, asegurando que el 
mensaje o información que se brinda sea entendido a cabalidad por los demás sin vicios 
de forma o excepción. 
 
4.3 Responsabilidad 
Asumir y cumplir nuestros deberes y obligaciones consientes de las consecuencias que 
ocasionará aquello que hagamos o dejemos de hacer para alcanzar los propósitos de la 
Organización. 
Esto implica: 
Conocer, cumplir y hacer cumplir las normas internas y externas que rigen la actividad 
de la compañía. 
Aceptar las consecuencias de cada una de nuestras acciones, decisiones u omisiones. 
Dar buen uso de los recursos de información a la cual se tiene acceso en virtud de la 
labor que se desempeña. 
Identificar los riesgos a los cuales se encuentra expuesta la compañía y que puedan 
afectar el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la compañía y los específicos de 
los procesos. 
Aplicar los controles adoptados para prevenir situaciones de riesgo que puedan afectar 
el desempeño de la compañía y diseñar los planes de mejoramiento que permitan 







Es actuar con rectitud, honorabilidad, transparencia y decoro, en concordancia con la 
verdad y la justicia entre lo que se piensa, se expresa y se hace. 
Esto implica: 
Dar adecuado uso a las herramientas tecnológicas y demás elementos de trabajo 
dispuestos para hacer más eficiente nuestras labores. 
Brindar información sobre posibles infracciones y/o hechos susceptibles de ser 
investigados o que puedan generar conflictos de interés. 
Desarrollar diligentemente las funciones y actividades inherentes al cargo desempeñado 
generando valor para la compañía. 
Aplicar y compartir nuestros conocimientos profesionales con los demás, en beneficio 
del mejoramiento continuo de la compañía. 
 
4.5 Integridad 
Una persona íntegra es aquella que piensa, dice y hace una sola cosa bajo un enfoque de 
justicia y transparencia, para cumplir a cabalidad los compromisos adquiridos con la 
compañía. 
Esto implica: 
Fomentar el trabajo en equipo, con el fin de asegurar la eficiencia y la efectividad de las 
actividades que desarrolladas en la compañía. 
Realizar nuestro trabajo con la calidad y oportunidad necesaria para garantizar la 
eficiencia de la compañía. 
Actuar de manera objetiva según el interés colectivo de manera armónica y solidaria, y 
no según el interés particular. 
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Estar dispuestos a ayudar a los compañeros cuando necesiten de nuestro apoyo. Los 
esfuerzos colectivos suponen la participación de todos para lograr los objetivos de la 
compañía. 
Conocer y cumplir con empeño, profesionalismo y sentido de pertenencia los deberes y 
obligaciones inherentes al cargo desempeñado. 
 
5. Organización de la empresa. 
“El término organización es utilizado para referirse a entidades y actividades, por tanto, 
tiene dos significados: el primero, se refiere a un conjunto de elementos, compuesto 
principalmente por personas, que actúan e interactúan entre sí bajo una estructura 
pensada y diseñada para que los recursos humanos, financieros, físicos, de información 
y otros, de forma coordinada, ordenada y regulada por un conjunto de normas, logren 
determinados fines, los cuales pueden ser de lucro o no; y el segundo: se refiere al 
resultado de coordinar, disponer y ordenar los recursos disponibles (humanos, 
financieros, físicos y otros) y las actividades necesarias, de tal manera que se logren los 
fines propuestos”(Thompson Ivan, 2012). 
 
6. Fundamentación  legal 
 
 Código del Trabajo Ecuador 
 Reformas 2012 al Código del trabajo 
 Acuerdo Ministerial N° 0215 Salario básico unificado 2013. 
 Código de la Producción (Salario Digno) 
 Ley de Seguridad Social.  
 
 
7. Definición de términos básicos.  
7.1 Activos intangibles.- 
“Un activo intangible es un activo identificable, de carácter no monetario y sin 
apariencia física”(López Avila Omar, 2009). 
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La contabilidad desarrolló un nuevo concepto para incorporar a los balances 
económicos del patrimonio de una organización, el valor de marca, el conocimiento que 
desarrolla una organización, y el crecimiento debido al resultado de investigaciones. 
Un activo es un recurso controlado por la entidad del que pudo y puede obtener 
beneficios tangibles 
En el lenguaje contable el término intangible se emplea con un sentido restringido para 
aquellos activos que producen beneficios parecidos a los que producen los bienes de uso 
o de renta y que no pueden materializarse físicamente. Se emplean en las actividades 
principales de la entidad (en la producción, en la gestión comercial o bien en la 
administrativa) o son contratados a terceros. Asimismo, su capacidad de servicio no se 
agota ni se consume en el corto plazo y mientras se usan no se transforman en otros 
bienes ni están destinados directamente a su venta. 
Los activos intangibles pueden ser: las marcas, la identidad corporativa, la 
comunicación institucional, la imagen, el reconocimiento de los stakeholders y la 
reputación de una organización; el conocimiento comercial, operativo, científico o 
tecnológico, la propiedad intelectual, patentes y derechos de comercialización; las 
licencias, concesiones y derechos de autor; la cartera de clientes y la forma de 
relacionarse con ellos, entre otros. 
 
7.2 Autoritarismo.- 
“El autoritarismo es un sistema político que se encuentra fundado en la sumisión 
incondicional de la autoridad. 
 Básicamente, el autoritarismo, aboga por un gobierno absoluto, ya sea absolutismo, 
autocracia, despotismo, dictadura y totalitarismo. Si bien mayormente al autoritarismo 
se lo suele identificar como propio y exclusivo de aquellas naciones que solamente 
tienen un solo partido político, que por supuesto es el gobernante, también, la realidad 
nos ha dado sobradas muestras que al mismo lo podemos encontrar en aquellas naciones 
en las cuales existe más de un partido”.(ABC, 2012) 
Y por otra parte, el segundo uso que presenta el término autoritarismo, dice, que en 
términos generales, éste es una modalidad de ejercicio de la autoridad en las relaciones 
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sociales, en la cual, alguno o algunos de sus miembros, conducidos por la 
irracionalidad, la falta de interés hacia la búsqueda de consensos y la falta de 
fundamentos a la hora de tener que explicar el porqué de algunas decisiones, provoca 
una alteración en el orden social y su comportamiento y accionar desembocará un 
estado de cosas en el cual primará la opresión, la ausencia de libertad. Las 
consecuencias negativas de esta modalidad de poder, por supuesto, las sufrirá una parte 
del grupo social que obviamente no comulgue con el orden falto de apertura que 
promueve la otra parte. 
Algunos contextos, como el militar, suelen, lamentablemente, contar reiterados de 
autoritarismo o abuso del poder conferido, que generalmente se usará contra aquellos 
nuevos o que menos peso tienen dentro del sistema. 
 
7.3 Autorrealización.- 
“Según Maslow, “en general, la autorrealización se refiere al deseo de satisfacer el 
potencial más alto propio. En este nivel, el individuo que no aprovecha a plenitud sus 
talentos y capacidades está descontento e intranquilo: un músico debe crear música, un 
artista debe pintar, un poeta debe escribir si ha de estar en paz consigo mismo, decía 
Maslow” (Engler Barbara, 2010) 
“Maslow definió a las personas autorrealizadas como individuos que están 
satisfaciéndose a sí mismos y realizando lo mejor de lo que son capaces de hacer”, y 
enlistó varias características que pueden agruparse en cuatro dimensiones clave: 
conciencia, honestidad, libertad y confianza”. 
La conciencia implica rectitud interna propia y experiencias pico de la vida. El 
autorrealizado tiene una percepción precisa del mundo, es más realista y sus sentidos 
están más desarrollados. Es receptivo a la experiencia y no suele prejuzgar. Tiene con 
frecuencia experiencias pico donde expande su yo y cambia su modo de pensar. 
La honestidad les permite conocer sus sentimientos y confiar en ellos. Pueden confiar 
en una gama amplia de sentimientos –amor, enojo, humor- presentes en las relaciones 
interpersonales. Los autorrealizados tienen un humor filosófico, interés social (se 
sienten profundamente parte de la humanidad) y forman relaciones interpersonales 
profundas, teniendo también una estructura de carácter democrático (son tolerantes). 
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En cuanto a la libertad, los autorrealizados son libres para ser independientes, creativos 
y espontáneos. Experimentan un alto grado de libertad que les permite aislarse del caos 
que rodea a otros. Tienen alto grado de desapego y necesidad de privacidad, y son 
autónomos e independientes, así como espontáneos (simples y naturales). 
 
7.4 Equipo de trabajo.- 
“Grupo de personas que se organiza para alcanzar un objetivo común recibe el nombre 
de equipo. Se conoce como trabajo, por otra parte, al esfuerzo humano y a la actividad 
productiva por la cual se recibe una remuneración”(Defiinición de, 2012) 
Trabajo en equipo es una de las condiciones de trabajo de tipo psicológico que más 
influye en los trabajadores de forma positiva porque permite que haya compañerismo. 
Puede dar muy buenos resultados, ya que normalmente genera entusiasmo y produce 
satisfacción en las tareas recomendadas. 
Las empresas que fomentan entre los trabajadores un ambiente de armonía obtienen 
resultados beneficiosos. El compañerismo se logra cuando hay trabajo y amistad. 
En los equipos de trabajo, se elaboran unas reglas, que se deben respetar por todos los 
miembros del grupo. Son reglas de comportamiento establecidas por los miembros del 
equipo. Estas reglas proporcionan a cada individuo una base para predecir el 
comportamiento de los demás y preparar una respuesta apropiada. Incluyen los 
procedimientos empleados para interactuar con los demás. La función de las normas en 




“El concepto de evaluación se refiere a la acción y a la consecuencia de evaluar, un 
verbo cuya etimología se remonta al francés évaluer y que permite indicar, valorar, 




Según lo expresa Maccario se trata de un acto donde debe emitirse un juicio en torno a 
un conjunto de información y debe tomarse una decisión de acuerdo a los resultados que 
presente un alumno”(Defiinición de, 2012). 
Por su parte Pila Teleña dice que consiste en una operación que se realiza dentro de la 
actividad educativa y que tiene como objetivo alcanzar el mejoramiento continuo de un 
grupo de alumnos. A través de ella se consigue la información exacta sobre los 
resultados alcanzados por ese alumno durante un período determinado, estableciendo 
comparaciones entre los objetivos planeados al inicio del período y los conseguidos por 
el alumno. 
Una evaluación también puede entenderse como un examen propuesto en el ámbito 
escolar para que el docente califique los conocimientos, las aptitudes y el rendimiento 
de sus alumnos. Por ejemplo: “Mañana tengo una evaluación de literatura” u “Hoy me 
evaluaron en Ciencias Sociales”. 
 
7.6 Idiosincrasia.- 
“Idiosincrasia, que proviene de un vocablo griego que significa “temperamento 
particular”, es un término vinculado al carácter y los rasgos propios de una persona o de 
una colectividad. 
La idiosincrasia suele contemplar cuestiones que, aunque son distintivas de un sujeto, 
son consideradas desde un punto de vista subjetivo. En el caso de la idiosincrasia de un 
grupo social, se corre el riesgo de caer en el estereotipo ya que no todos los sujetos 
presentan los mismos rasgos. Se trata de señalar algunas características comunes y 




“La palabra liderazgo define a una influencia que se ejerce sobre las personas y que 
permite incentivarlas para que trabajen en forma entusiasta por un objetivo común. 




El liderazgo es la función que ocupa una persona que se distingue del resto y es capaz 
de tomar decisiones acertadas para el grupo, equipo u organización que preceda, 
inspirando al resto de los que participan de ese grupo a alcanzar una meta común. Por 
esta razón, se dice que el liderazgo implica a más de una persona, quien dirige (el líder) 
y aquellos que lo apoyen (los subordinados) y permitan que desarrolle su posición de 
forma eficiente. 
La labor del líder consiste en establecer una meta y conseguir que la mayor parte de las 
personas deseen y trabajen por alcanzarla. Es un elemento fundamental en los gestores 
del mundo empresarial, para sacar adelante una empresa u organización, pero también 
lo es en otros ámbitos, como los deportes (saber dirigir un equipo a la victoria), la 
educación (profesores que consiguen que sus alumnos se identifiquen con su forma de 
pensar) y hasta en la familia (padres o hermanos mayores que son tenidos como 
absoluto ejemplo por parte de sus hijos, por ejemplo). 
 
7.8 Misión.- 
 “La misión es el motivo, propósito, fin o razón de ser de la existencia de una empresa u 
organización porque define: 1) lo que pretende cumplir en su entorno o sistema social 
en el que actúa, 2) lo que pretende hacer, y 3) el para quién lo va a hacer; y es 
influenciada en momentos concretos por algunos elementos como: la historia de la 
organización, las preferencias de la gerencia y/o de los propietarios, los factores 
externos o del entorno, los recursos disponibles, y sus capacidades 
distintivas”(Thompson Ivan, 2012). 
Teniendo en cuenta que el proceso de planificación estratégica comienza con la fijación 
clara, exacta y precisa de la misión de la empresa u organización, resulta imprescindible 
que los planificadores (entre los que se encuentran, empresarios, ejecutivos y 
mercadólogos) conozcan antes, cuál es la definición de misión, con la finalidad de que 
tengan el fundamento básico para iniciar la elaboración de una misión que sea capaz de 






7.9 Motivación del personal. 
“La motivación laboral consiste fundamentalmente en mantener culturas y valores 
corporativos que conduzcan a un alto desempeño, por esto es necesario pensar en qué 
puede hacer uno por estimular a los individuos y a los grupos a dar lo mejor de ellos 
mismos, en tal forma que favorezca tanto los intereses de la organización como los 
suyos propios.”(Emprendedores, 2012) 
En la motivación laboral el clima organizacional es la propiedad percibida por los 
miembros de la empresa y que influye en el comportamiento de estos, es decir, los 
aspectos internos de la organización conducirán a despertar diferentes clases de 
motivación pero en términos más prácticos, el clima organizacional depende del estilo 
de liderazgo utilizado y de las políticas organizacionales. Es por esto que, para que la 
organización produzca los resultados esperados, el administrador debe desempeñar 
funciones activadoras y emplear los incentivos adecuados, de real interés de los 
subordinados, para lograr motivar a los empleados. Sin embargo trabajar en equipo es 
algo difícil de lograr, y por lo tanto no todos los grupos de trabajo obtienen el éxito 
deseado, esto se debe a que existen variables como la capacidad de los miembros, la 
intensidad de los conflictos a solucionar y las presiones internas para que los miembros 
sigan las normas establecidas, además la versatilidad humana es diversa (Cada persona 
es un fenómeno multidimensional, sujeto a la influencia de muchas variables) El Haz de 
diferencias, en cuanto a actitudes, es amplio y los patrones de comportamiento 
aprendidos son infinitos. Las organizaciones no disponen de datos o medios para 
comprender la complejidad total de su personal. 
 
7.10 Políticas de personal.- 
“Conjunto de directrices que marcan las intenciones y orientación de una organización 
con respecto a la selección, promoción y formación del Personal de una 
institución”(Alvarez Manuel, 2009). 
 
7.11 Productividad.- 
“Rendimiento eficiencia de la actividad productiva de los hombres expresada por la 
correlación entre el gasto de trabajo (en escala de la sociedad, de una rama, de una 
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empresa o de un solo trabajador) y la cantidad de bienes materiales producidos 
(establecida en dinero o en especie) en una unidad de tiempo. Se determina por la 
cantidad de tiempo invertido en elaborar la unidad de producción o por la cantidad de 
producción fabricada en la unidad de tiempo. El nivel de la productividad del trabajo es 
un índice importantísimo del carácter progresivo de un modo de producción de un 
régimen social dado. Todo nuevo régimen social, indicó Lenin, vence al que le precede 
consiguiendo una mayor productividad del trabajo. Elevar la productividad del trabajo 
significa economizar trabajo vivo y trabajo social, o sea, reducir el tiempo socialmente 
necesario para producir la unidad de mercancía, rebajar su valor. La proporción de 
trabajo vivo disminuye mientras que la proporción de trabajo pasado (materializado) 
aumenta relativamente y de tal modo que se reduce la suma global de trabajo encerrado, 
en la mercancía”(Borisov Zhamin y Nakarova, 2013) 
 
7.12 Recursos Humanos.- 
“Normalmente, se designa como recursos humanos al conjunto de trabajadores o 
empleados que forman parte de una empresa o institución y que se caracterizan por 
desempeñar una variada lista de tareas específicas a cada sector. Los recursos humanos 
de una empresa son, de acuerdo a las teorías de administración de empresas, una de las 
fuentes de riqueza más importantes ya que son las responsables de la ejecución y 
desarrollo de todas las tareas y actividades que se necesiten para el buen funcionamiento 
de la misma. El término es muy común hoy en día y se utiliza en diversos aspectos 
relacionados al ordenamiento empresarial”.(ABC, 2012) 
 
7.13 Relación de dependencia.- 
“El trabajo en relación de dependencia o bajo patrón también es conocido como trabajo 
en blanco. La empresa que te contrata, además de pagar tu sueldo básico, te brinda una 
obra social (de acuerdo al sindicato correspondiente), aguinaldo y aportes jubilatorios 






“La Visión es la capacidad de ver más allá, en tiempo y espacio, y por encima de los 
demás, significa visualizar, ver con los ojos de la imaginación, en términos del resultado 
final que se pretende alcanzar 
Visión: Es el sueño alcanzable a largo plazo, el futuro aspirado. -Se debe incorporar 
tanto la Visión del usuario externo, como la del Interno. Debe ser alcanzable y 
real”(Cuevas Amaya William, 2003).  
Una Visión Estratégica, permite cumplir dos funciones vitales: 
a) Establecer el Marco de Referencia para definir y formalizar la Misión, misma que 
establece el Criterio Rector de la Planificación Estratégica. B) Inspirar, motivar, integrar 
o mover a la gente para que actúe y haga cumplir la razón de ser (Misión) de la 
Institución.  
En la Visión Estratégica existe conocimiento del ambiente externo, capacidad 
adaptativa, flexibilidad estructural y habilidad en convivir con ambigüedades y cambio. 
-... todos los miembros de una organización deben conocer hacia dónde va la Institución 
y hacia donde está encaminado su trabajo, para lo cual se deberán plantear la Visión, la 















“El clima organizacional influye en la calidad de servicio a la ciudadanía por parte 




 Clima organizacional. “El clima organizacional es algo intangible no se ve ni 
se toca pero tiene una existencia real que afecta todo lo que sucede dentro de la 
organización y a su vez se ve afectado por todo lo que sucede dentro de ella. 
El clima es la “atmosfera” psicológica y social que rodea el ambiente de trabajo, 
es el conjunto de percepciones que tienen los trabajadores acerca de las 
condiciones del ambiente de trabajo y la resultante de las emociones, 
sentimientos y actitudes que surgen en las comunicaciones e interacciones de los 
integrantes de una organización”(Organizacional, 2011). 
 Calidad del Servicio. “Las empresas se deben caracterizar por el altísimo nivel 
en la calidad de los servicios que entrega a los clientes que nos compran o 
contratan. La calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el 
personal que labora en el negocio. El servicio es, en esencia, el deseo y 
convicción de ayudar a otra persona en la solución de un problema o en la 
satisfacción de una necesidad. El personal en todos los niveles y áreas de debe 
ser consciente de que el éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de 
los clientes depende de las actitudes y conductas que observen en la atención de 










 Clima Organizacional 
Variable dependiente: 
 Calidad de servicio 
 
Cuadro.  Matriz de variables independientes 
























































































De una a dos veces 
De tres a cuatro 
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La presente investigación se realizará en las instalaciones del Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe. “Se encuentra ubicado al Noreste de la 
provincia de Pichincha”(Asociación de Municipalidades Ecuatorianas, 2012) 
Provincia: Pichincha 
Población: 83.235 habitantes  
Temperatura Promedio: 12°C 
Superficie: 1.188,8 Km2 
Parroquias: Cayambe, Ayora, Juan Montalvo. Ascázubi, Cangahua, Otón, Sta. Rosa de 
Cusubamba, Olmedo. 
 
Cayambe, es un hermoso y verde cantón cuenta y toma su nombre con el tercer nevado 
más alto del país volcán Cayambe, al pie de cuya ladera occidental se asienta. Por esta 
ciudad atraviesa la línea Ecuatorial, es conocida por ser una de las ciudades más 
importantes en la producción de flores a nivel mundial, el imponente Cayambe, cuenta 





La vida política de Cayambe ha transcurrido en medio de varias vicisitudes, por los 
continuos cambios de la parroquia a cabecera cantonal. Según Ley del Congreso de la 
Gran Colombia, de 25 de Junio de 1.824, publicada en la Gaceta de Colombia No. 124, 
del 4 de Julio del mismo año, Cayambe es Cabecera del cuarto cantón de la Provincia de 
Imbabura; los otros son Ibarra, Capital de la Provincia, Otavalo y Cotacachi. Al 
disolverse la Gran Colombia, se puede deducir que Cayambe vuelve a ser parroquia de 
Otavalo. El 17 de mayo de 1.851, se vuelve a crear el Cantón Cayambe con las 
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siguientes parroquias: Cayambe -cabecera cantonal-, Tabacundo, Cangahua, Tocachi y 
Malchingui. (Archivo Legislativo, carpeta nacional 362). 
El 13 de Septiembre de 1.852 la Asamblea Nacional cambia la cabecera cantonal, 
nominando entonces a Tabacundo, y convirtiéndole a Cayambe, una vez más, en 
parroquia.  El 20 de Octubre de 1.855 es anexada al Cantón Quito como parroquia. 
Definitivamente el 23 de julio de 1.833, el Gobierno Provisional presidido por Don Luis 
Cordero, crea el Cantón Bolívar con las siguientes parroquias: Cayambe -cabecera 
cantonal-, Tabacundo, Cangahua, Tocachi, Malchingui, Guayllabamba y Otón. 
 
Con el nombre de Cantón Bolívar duró 9 meses. Parece que por pedido de sus 
pobladores se le restituye el nombre ancestral y querido de Cayambe, según consta en la 
Ley de División Territorial de 17 de Abril de 1.884.En 1.897, Pichincha tiene 3 
cantones: Quito, Cayambe y Mejía. En posteriores divisiones territoriales, el cantón 
queda constituido con las parroquias de El Quinche, Guayllabamba, Otón, Cangahua, 
Malchingui, Tocachi, Tabacundo y Olmedo. Desde el año 1.900, se incluye la parroquia 
La Esperanza. 
El 21 de Septiembre de 1.911 se desmiembra al Cantón Cayambe para la creación del 
Cantón Pedro Moncayo. Nuevas desmembraciones territoriales se realizan por la 
separación de las parroquias de El Quinche, en 1.934, y Guayllabamba, en 1.946. 
 
El Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe. 
 
En la actualidad en su sistema de administración cuenta con una estructura 
organizacional por procesos, siendo una entidad rectora de los procesos de desarrollo 
local y servicio público.  
La máxima autoridad (Alcalde) es el Licdo. William Perugachi Cevallos y el vice 





Servir a la población brindando servicios de calidad equitativos y solidarios, generando 
las mejores condiciones para fomentar el desarrollo local, con participación ciudadana y 
una administración honesta, responsable y eficiente, respetuosa de las personas, su 
cultura y el ambiente. 
 
Visión: 
Cayambe en el año 2022 será una sociedad alegre, saludable, respetuosa y solidaria, 
intercultural, inclusiva, con educación de calidad e identidad cultural. Será un cantón de 
derechos, confiable, ordenado, seguro, participativo y corresponsable, un polo de 
desarrollo económico productivo, referente agro-industrial que incorpora valor agregado 
y las tecnologías de información y comunicación en su proceso productivo, que brinde 
seguridad laboral con suficientes fuentes de trabajo de calidad y equitativas, un 
importante destino eco y etno turístico con una institucionalidad sólida que promueva la 
participación y la corresponsabilidad bajo los principio de interculturalidad, 

















Tipo de Investigación.- 
 
En el presente trabajo se han utilizado los siguientes tipos de investigación: 
Estudios exploratorios.- “Este tipo de estudios permite identificar una problemática” 
(Jesús Ferrer, 2010). Con la realización de este tipo de estudios en la presente 
investigación se podrá determinar el ambiente laboral existente al momento entre los 
trabajadores del Municipio de la ciudad de Cayambe y la influencia del mismo en la 
calidad de la atención a las personas que acuden hasta el mencionado centro.   
Estudios descriptivos. “Describen los hechos como son observados.” (Jesús Ferrer, 
2010)  Para llegar a las conclusiones sobre la temática tratada en el presente estudio se 
ha tenido que  ser lo más objetivo al observar  los hechos que afectan directamente a la 
calidad de la atención a las personas que acuden al Municipio de Cayambe a realizar sus 
trámites, debido al clima organizacional existente en el mismo.,   
 Estudios correlaciónales: “Estudian las relaciones entre variables dependientes e 
independientes, ósea se estudia la correlación entre dos variables” (Jesús Ferrer, 2010). 
Se ha determinado el efecto que produce en los trabajadores del Municipio de la ciudad 
de Cayambe la falta de liderazgo por parte de las autoridades del mencionado 
Municipio, así como la carencia de trabajo en equipo, la carencia del empoderamiento 
de la institución por parte de algunos trabajadores que entorpecen el trabajo 
institucional.  
Estudios explicativos: “Este tipo de estudio busca el porqué de los hechos, 
estableciendo relaciones de causa- efecto” (Jesús Ferrer, 2010).-  La falta del 
conocimiento mediante una medición del clima laboral en los trabajadores del Gobierno 
Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe  ha impedido que se tenga 
el conocimiento necesario sobre los efectos que se producen en el desempeño diario de 
los trabajadores, al mismo tiempo, porque la atención al público sufre de ciertas 




Diseño de la Investigación.-  
“El termino diseño se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la información 




La investigación se realizó con el total de la población, es decir, 126 servidores del 
Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe, los mismos que 
están directamente involucrados en la atención a la ciudadanía. 
Los datos del personal que trabaja en el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal 
del Cantón Cayambe son los siguientes: 
 
Cuadro. Datos población 
 
Unidad Administrativa Número de Funcionarios 
Alcaldía 2 
Auditoría Interna 3 
Avalúos, Catastros y Rentas 11 
Desarrollo Territorial 6 
Desarrollo Social Sostenible 7 
Desarrollo Ambiental 4 
Procuraduría Sindica 5 
Dirección Financiera 16 
Coordinación General 8 
Secretaria General y de Concejo 9 
Desarrollo Comunitario 9 
Desarrollo Físico 11 
Dirección Administrativa 12 
Comunicación Social 5 
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Desarrollo Económico Sostenible 1 
Tránsito, Transporte y Seguridad Vial 3 
Tecnología de la Información y Comunicaciones 5 
Junta de la Niñez y Adolescencia 3 
Patronato 1 
Unidad de Administración del Talento Humano 5 
Total 126 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Técnicas e instrumentos 
Para realizar la investigación de campo se procedió a utilizar dos herramientas: Test 
para determinar el Clima Laboral en las instalaciones  del Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe.  
Encuestas a las personas que son usuarias de los servicios que presta el Gobierno 
Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe, con el objetivo de terminar 
la calidad del servicio. 
Medición del clima laboral.- “El "clima laboral" es un concepto relativamente nuevo en 
materia de psicología del trabajo. Las empresas comenzaron a preocuparse por su 
medición luego de conocerse su impacto sobre la motivación y el desempeño de los 
empleados y por tanto, sobre objetivos o resultados posibles.”(INFOBAE, 2010) 
La metodología de medición es sencilla en su aplicación aunque no tanto en su armado. 
"Se realiza a través de encuestas pero no existe una estandarizada sino que las preguntas 
deben adecuarse al tipo de organización que la solicita", indicó Alonzo. 
El objetivo es reflejar la relación de las personas y la organización, los grados de 
adhesión y rechazo, la satisfacción y el malestar, las necesidades, las expectativas y el 
nivel de cumplimiento de las mismas. 
Abarca ciertas dimensiones irreductibles que se exploran con un cuestionario que tiene 
entre 70 y 90 preguntas. Son 
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1) La relación entre la persona y el puesto o tarea. Se releva el grado de satisfacción con 
lo que se realiza, con los procesos en los que el empleado forma parte, el grado de ajuste 
de la tarea a las capacidades, el nivel de motivación.  
Esto es "básicamente qué le gusta y qué no de lo que hace al empleado", señaló Alonzo 
y puntualizó que "puede ocurrir que haya equivocadas asignaciones de tareas, personas 
sobre o sub-valoradas, desajustes y falta de aprovechamiento de los recursos. Cuando la 
organización está muy apuntada al resultado, no se ve cómo las personas requieren 
ámbitos de desarrollo, lo que impacta negativamente".  
2) La relación de las personas con la jerarquía. 
3) La imagen que la gente tiene de la organización. La que tienen empleados y la que 
indican, tienen afuera. 
4) Cuestiones generales sobre capacitación, seguridad, beneficios. 
5) Salarios, compensaciones, premios, reconocimiento. 
"Hay un problema estructural que tiene que ver con un fenómeno que es el del contrato 
psicológico. Las personas entran con un conjunto de expectativas a la organización. A 
veces, estas expectativas hacen que esa persona se desilusione muy rápidamente y 
perciba que sus capacidades no son debidamente utilizadas. Y las organizaciones no van 
chequeando ese contrato psicológico", señaló el experto.  
La medición del clima "también es solicitada por Pymes" y la clave "está en la 
devolución de los resultados". Allí se obtienen informaciones del tipo "mi jefe no me 
escucha", "mi capacidad no es aprovechada", entre otras. 
Lamentablemente no son los empleados quienes solicitan esta encuesta. "No lo harán 
tampoco todas las organizaciones. Utilizando el concepto de Elliot Jaques, existen las 
organizaciones paranoigénicas –que generan ambientes de desconfianza, hostilidad y 
amenaza permanente- y no medirán nunca ese clima o bien, filogénicas –orientadas a la 
gente, al desarrollo humano, donde las personas, lo procesal y lo tecnológico tienen un 
equilibrio", señaló Alonzo. 
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Encuestas.- “La encuesta es una técnica de investigación que consiste en una 
interrogación verbal o escrita que se la realiza a las personas con el fin de obtener 
determinada información necesaria para una investigación”(Moncada Gabriel, 2013). 
Cuando la encuesta es verbal se suele hacer uso del método de la entrevista; y cuando la 
encuesta es escrita se suele hacer uso del instrumento del cuestionario, el cual consiste 
en un documento con un listado de preguntas, las cuales se les hacen a la personas a 
encuestar. 
En el trabajo desarrollado se utilizó la encuesta escrita a los usuarios de los servicios del 
Municipio de Cayambe, para lo cual se diseñó las preguntas correspondientes. 
 
Población y Muestra  
 
Su población es de 69.744 habitantes, siendo el 57.95 % población urbana y el 42.05 % 
población rural. 
Este dato fue tomado del portal de Wikipedia y su actualización es: 2 ene 2014, a las 
01:07  
Población Universo: 69.744 habitantes 
Mayores de 15 años: 65%  
                                  69744 x 0.65 = 45.334 habitantes 
Este dato fue tomado (65%) corresponde a la provincia de Pichincha y fue tomado de 
eruditos wiki  
De los datos obtenidos de los registros del Gobierno Autónomo Descentralizado 
Municipal del Cantón Cayambe el 38% de la población acude a las instalaciones del 
Municipio para realizar diferentes trámites: 
45.334  habitantes x 0.38 = 17.227 habitantes 




Tamaño de la muestra: 
Formula:                                                                                                       
 
 N = tamaño de la muestras 
Z = Nivel de confiabilidad 95% = 1.96 
P = probabilidad de ocurrencia = 0.5 
Q = Probabilidad de no ocurrencia = 0.5 
N = población 







“El método científico se emplea con el fin de incrementar el conocimiento y en 
consecuencia aumentar nuestro bienestar y nuestro poder (objetivamente extrínsecos o 
utilitarios)” (Ramón Ruiz, 1998) 
Procedimiento Para la evaluación del clima laboral: 
 
 Elaborar el formulario respectivo 
 Explicar los servidores del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del 








 Aclarar las dudas de las personas en cuanto al llenado del formulario. 
 Distribuir entre las personas los formularios 
 Cuando se hayan llenado recoger los formularios 
 Tabular los datos 
 Organizar los datos 
 Sacar conclusiones y recomendaciones. 
 Procedimiento: 
 Para las encuestas: 
 Elaborar la encuesta con preguntas fáciles de entender. 
 Explicar a los encuestados sobre cada una de las preguntas, 
 Recibir las inquietudes de los encuestados 
 Evitar preguntas con doble sentido 
 Determinar el día y la hora del evento 
 Recopilar los datos obtenidos 
 Tabular los datos 




Investigación bibliográfica: “Es la revisión bibliográfica de tema para conocer el estado 
de la cuestión. La búsqueda, recopilación, organización, valoración, crítica e 
información bibliográfica sobre un tema específico tiene un valor, pues evita la 
dispersión de publicaciones o permite la visión panorámica de un problema” (Jesús 
Ferrer, 2010) 
Para el presente trabajo se utilizaron principalmente las siguientes fuentes 
bibliográficas: 
 ERGONOMIA PARA DOCENTES.- Concha Menéndez Montañés.- Editorial 
GRAÖ, de IRIF, SL.- Barcelona.- Septiembre del 2006. 
 EL CLIMA DE TRABAJO EN LAS ORGANIZACIONES, DEFINICION, 




 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL.- Rodríguez D.- Editorial 
MARCOMBO ALFA OMEGA.- Barcelona.- 2010. 
 CLIIMA Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL:_Edel Navarro Rubén.- 
Editorial McGraw Hill.- México.- 2010. 
 MANUAL PARA DETERMINAR EL CLIMA LABORAL.- Witnea Jaime.-  
Wirnea y Herrera Consultores.- 2012 
 GESTION ESTRATEGICA ORGANIZACIONAL.- Prieto Herrera Jorge 
Eliécer.- Editorial ECOE EDICIONES.- Buenos Aires.- 2011 
 ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS.- Chiavenato Idalberto.- 
McGraw Hill.- México.- 2010 
 MODELOS Y ESQUEMAS DE COMUNICACIÓN.- Uriel Hernando Sánchez.- 
Editorial ECOE.- México.- 2009 
 ESTRATEGIAS DE LIDERAZGO Y DESARROLLO DE PERSONAS EN 
LAS ORGANIZACIONES.- De la Fuente Raquel.- Editorial Ediciones 














RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 
 
PRESENTACION DE CUADROS Y GRAFICOS 
 
RESULTADOS DE LA ENCUESTA ATENCION AL CLIENTE 
Cuadro N° 1 Género 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Masculino 142 38% 
Femenino 233 62% 
TOTAL 375 100% 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Gráfico N° 1.- 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Interpretación. 
Los resultados tabulados nos demuestran que el mayor porcentaje de personas que 
acuden a realizar sus trámites en el Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del 












Cuadro N° 2 Primera pregunta 
¿Cuántas veces al año acude  a las instalaciones del Gobierno 
Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe a 
realizar trámites? 
 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
De una a dos veces 221 59% 
De tres a cuatro veces 120 32% 
Más de cuatro veces 23 6% 
Otros 11 3% 
TOTAL 375 100% 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Gráfico N° 2 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Interpretación 
El gráfico nos muestra que la mayoría de personas encuestadas han acudido más de una 
vez a realizar trámites a la institución, por lo tanto pueden darnos un criterio valioso 







Frecuencia de visita a las 
instalaciones 
De una a dos veces
De tres a cuatro veces




Cuadro N° 3 Segunda pregunta 
¿A qué sección del Municipio acude a realizar sus trámites? 
 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Coactivas 87 23% 
Comisaria Municipal 92 25% 
Desarrollo Comunitario 77 21% 
Centro de Mediación 42 11% 
Avalúos y catastros 75 20% 
Otros 2 1% 
TOTAL 375 100% 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Gráfico N° 3 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Interpretación 
El grafico nos demuestra que la mayoría de la población encuestada acude a la 


















Cuadro N° 4 Tercera pregunta 
¿Cómo califica la atención recibida? 
 ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Excelente 39 10% 
Muy Buena 85 23% 
Buena 169 45% 
Mala 82 22% 
TOTAL 375 100% 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Gráfico N° 4.-  
 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Interpretación 
El grafico nos demuestra que la percepción de atención a la ciudadanía es regular por 















Cuadro N° 5 Cuarta pregunta 
¿Le  han brindado la ayuda necesaria cuando lo ha requerido? 
 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Siempre  96 26% 
A veces 157 42% 
Nunca 122 33% 
TOTAL 375 100% 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Gráfico N° 5 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Interpretación 
En el grafico el mayor porcentaje de encuestados nos comunica que si han recibido la 













Cuadro N° 6 Quinta pregunta 
¿El realizar sus trámites le ha resultado difícil? 
 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 185 49% 
No 163 43% 
Otros 27 7% 
TOTAL 375 100% 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Gráfico N° 6 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Interpretación 
 
El gráfico nos demuestra que la mayor parte de la población si encuentra que los 













Cuadro N° 7 Sexta pregunta 
¿Las instalaciones en el Gobierno Autónomo Descentralizado 
Municipal del Cantón Cayambe brindan las facilidades respectivas 
para realizar los trámites? 
 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 149 40% 
No 226 60% 
TOTAL 375 100% 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Gráfico N° 7  
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Interpretación 
El grafico nos demuestra la incomodidad de los usuarios con las instalaciones de la 










Cuadro N° 8 Séptima pregunta 
¿Las personas que atienden los requerimientos son amables? 
 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 210 56% 
No 165 44% 
TOTAL 375 100% 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Gráfico N° 8 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Interpretación 
En el grafico la ciudadanía manifiesta que la mayoría de los servidores si son amables a 












Cuadro N° 9 Octava  pregunta.- 
   El tiempo de atención al público es: 
 
 ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Excelente 87 23% 
Muy bueno 92 25% 
Bueno  117 31% 
Malo 79 21% 
TOTAL 375 100% 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Gráfico N° 9 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Interpretación 
En el grafico el mayor porcentaje arroja que el tiempo de espera es bueno en 













Cuadro N° 10 Novena  pregunta 
   ¿Ha tenido algún problema con algún funcionario del Municipio por la calidad de la 
atención recibida? 
 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 283 75% 
No  92 25% 
TOTAL 375 100% 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Gráfico N° 10 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Interpretación 
El grafico demuestra que en su mayor porcentaje si habido problemas con algún 
funcionario en vista de que son diferentes trámites que la ciudadanía acude a realizar y 










Cuadro N° 11 Decima  pregunta 
   ¿Ha tenido que regresar varias veces por un 
trámite? 
 
 ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
Si 187 50% 
No 188 50% 
TOTAL 375 100% 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Gráfico N° 11 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Interpretación 











ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DEL TEST DE 
CLIMA ORGANIZACIONAL 







Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Interpretación 
En el gráfico podemos observar que la mayoría de funcionarios investigados califican 
positivamente a las condiciones en que realizan su trabajo, ya que las ubican en los 
niveles de acuerdo y total acuerdo; lo cual resulta positivo para el clima organizacional 












de 25 a 30 de 19 a 24 de 13 a 18 de 7 a 12 de 1 a 6
TOTAL
ACUERDO
DE ACUERDO INDECISO DESACUERDO TOTAL
DESACUERDO
Series1 6 92 28 0 0














TOTAL ACUERDO de 25 a 30 6 4,76 
DE ACUERDO de 19 a 24 92 73,02 
INDECISO de 13 a 18 28 22,22 
DESACUERDO de 7 a 12 0 0,00 
TOTAL DESACUERDO de 1 a 6 0 0,00 
Total 126 100,00 
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 Beneficios Laborales 
Categoría Intervalo N° de personas Porcentaje 
TOTAL ACUERDO de 33 a 40 0 0,00 
DE ACUERDO de 25 a 32 65 51,59 
INDECISO de 17 a 24 61 48,41 
DESACUERDO de 9 a 16 0 0,00 
TOTAL DESACUERDO de 1 a 8 0 0,00 
Total 126 100,00 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Interpretación 
De la población investigada podemos identificar que los funcionarios califican como 











de 33 a 40 de 25 a 32 de 17 a 24 de 9 a 16 de 1 a 8
TOTAL
ACUERDO
DE ACUERDO INDECISO DESACUERDO TOTAL
DESACUERDO
Series1 0 65 61 0 0















TOTAL ACUERDO de 37 a 45 
0 
0,00 
DE ACUERDO de 28 a 36 53 42,06 
INDECISO de 19 a 27 70 55,56 
DESACUERDO de 10 a 18 3 2,38 
TOTAL DESACUERDO de 1 a 9 
0 
0,00 
Total 126 100,00 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Interpretación 
De la población investigada podemos ver que los funcionarios están indecisos entre el 
sentimiento hacia las políticas administrativas ya que ubican los porcentajes mayores 










de 37 a 45 de 28 a 36 de 19 a 27 de 10 a 18 de 1 a 9
TOTAL
ACUERDO
DE ACUERDO INDECISO DESACUERDO TOTAL
DESACUERDO
Series1 0 53 70 3 0




















Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
Interpretación 
De la población investigada podemos ver que las relaciones laborales se encentran 
normales debido a que los resultados se encuentran entre indeciso y de acuerdo en 













de 41 a 50 de 31 a 40 de 21 a 30 de 11 a 20 de 1 a 10
TOTAL
ACUERDO
DE ACUERDO INDECISO DESACUERDO TOTAL
DESACUERDO
Series1 4 96 26 0 0













TOTAL ACUERDO de 41 a 50 
4 
3,17 
DE ACUERDO de 31 a 40 96 76,19 
INDECISO de 21 a 30 26 20,63 
DESACUERDO de 11 a 20 0 0,00 
TOTAL DESACUERDO de 1 a 10 
0 
0,00 
Total 126 100,00 
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de 37 a 45 
0 
0,00 
DE ACUERDO de 28 a 36 57 45,24 
INDECISO de 19 a 27 68 53,97 
DESACUERDO de 10 a 18 1 0,79 
TOTAL 
DESACUERDO 
de 1 a 9 
0 
0,00 
Total 126 100,00 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Interpretación: 
En el grafico podemos identificar que el mayor porcentaje nos indica que los servidores 
se encuentran indecisos hacia el desarrollo personal en referencia al área en la que 




















Series1 0 57 68 1 0

















de 36 a 44 
0 
0,00 
DE ACUERDO de 27 a 35 40 31,75 
INDECISO de 18 a 26 83 65,87 
DESACUERDO de 9 a 17 3 2,38 
TOTAL 
DESACUERDO 
de 1 a 8 
0 
0,00 
Total 126 100,00 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Interpretación: 
Los servidores en su mayoría se encuentran indecisos en su criterio hacia el desempeño 






















Series1 0 40 83 3 0


























de 41 a 50 
0 
0,00 
DE ACUERDO de 31 a 40 12 9,52 
INDECISO de 21 a 30 98 77,78 
DESACUERDO de 11 a 20 16 12,70 
TOTAL 
DESACUERDO 
de 1 a 10 
0 
0,00 
Total 126 100,00 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Elaborado por: Poleth Esparza 
 
Interpretación: 
Nos indica que su relación hacia la autoridad es indecisa porque varía de la relación 













de 41 a 50 de 31 a 40 de 21 a 30 de 11 a 20 de 1 a 10
TOTAL
ACUERDO





Series1 0 12 98 16 0










RELACION CON LA AUTORIDAD 
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ANALISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 
COMPROBACION DE HIPÓTESIS 
 
ClimaOrganizacional(x) Calidad de Servicio (y) x*y x^2 y^2 
TOTAL 
ACUERDO 
2 EXCELENTE 64 
128 4 4096 




5192 3481 7744 
INDECISO 62 BUENO 143 
8866 3844 20449 
DESACUERDO 3 MALO 80 
240 9 6400 
  126   375 14426 7338 38689 
 











Comprobación con un margen de error de 0.05 
r = 0.05 para n = 4 (0.975)  
 
                                        2,5%                                           2,5% 
 
-0,975%                0              0,975 % 
            0,75 




















 De acuerdo a los resultados alcanzados, podemos concluir que el clima 
organizacional si influye directamente, en la calidad de atención al cliente, que 
bridan los funcionarios del Gobierno Autónomo Descentralizado de Cayambe. 
 Un buen porcentaje de las personas que laboran en la Institución no están claras 
en lo referente a la misión del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal 
del Cantón Cayambe. 
 Los servidores no tienen la oportunidad de aportar con ideas en lo referente a 
procesos ni políticas de calidad 
 Los horarios de trabajo les ayudan al desarrollo personal en lo referente a 
oportunidades para estudiar. 
 Falta motivación para el trabajo en equipo. 
 Existe inconformidad en la asignación de puestos de trabajo sin tomar en cuenta 
el perfil. 
 No existe la motivación necesaria para el desarrollo de las actividades diarias. 
 Existe un Clima laboral  que debe ser mejorado por parte de la organización. 
 Existe un porcentaje significativo de personas que no están conformes con la 
calidad de la atención recibida por los integrantes del Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe. 
 En ciertas áreas no existe una buena distribución del área de trabajo. 
 Se debe mejorar la actitud de los empleados frente los ciudadanos que acuden a 
realizar sus trámites. 











 Se deben mantener y potenciar los factores positivos y rectificar los factores 
negativos del clima organizacional, no solamente porque esto ayudará a 
optimizar la atención al cliente, sino porque aumentará la eficiencia y 
productividad de la institución. 
 Realizar un estudio ergonómico en las instalaciones del Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe. 
 Diseñar una planificación estratégica para mejorar el clima organizacional de la 
Institución.  
 Elaborar un plan de Mejoramiento Continuo para aplicarlo en el Gobierno 
Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe. 
 En lo referente a las condiciones de trabajo se debe  hacer un análisis de la 
distribución de las áreas de trabajo. 
 Es importante mejorar la comodidad para que las personas se sientan a gusto al 
realizar sus áreas diarias.    
 Mejorar las relaciones entre las autoridades y los empleados. 
 Los procesos para la atención al público en determinadas áreas deben ser 

















Glosario de términos. 
 
 Administración. “Es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso 
de los recursos para lograr los objetivos organizacionales”(Chiavenato Idalberto, 
2004, pág. 10) 
 Autorrealización. “Todo ser humano persigue la propia realización personal, 
aunque a veces los obstáculos sean importantes. La autorrealización se entiende 
como un proceso en que se optimizan las potencialidades, recursos y 
capacidades del individuo; un proceso que solo es plenamente efectivo cuando 
se parte de una óptima autoafirmación en el camino hacia el éxito 
personal”(Lozoya Loan, 2013) 
 Calidad del Servicio. “Las empresas se deben caracterizar por el altísimo nivel 
en la calidad de los servicios que entrega a los clientes que nos compran o 
contratan. La calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el 
personal que labora en el negocio. El servicio es, en esencia, el deseo y 
convicción de ayudar a otra persona en la solución de un problema o en la 
satisfacción de una necesidad. El personal en todos los niveles y áreas de debe 
ser consciente de que el éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de 
los clientes depende de las actitudes y conductas que observen en la atención de 
las demandas de las personas que son o representan al cliente”(Bolaños Barrera 
Ricardo, 2005) 
 Clima Laboral.- “El "clima laboral" es el medio ambiente humano y físico en el 
que se desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la satisfacción y por lo tanto en 
la productividad. Está relacionado con el "saber hacer" del directivo, con los 
comportamientos de las personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, 
con su interacción con la empresa, con las máquinas que se utilizan y con la 
propia actividad de cada uno.”(Rubio Navarro Elena, 2011) 
 Clima organizacional. “El clima organizacional es algo intangible no se ve ni 
se toca pero tiene una existencia real que afecta todo lo que sucede dentro de la 
organización y a su vez se ve afectado por todo lo que sucede dentro de ella. 
El clima es la “atmosfera” psicológica y social que rodea el ambiente de trabajo, 
es el conjunto de percepciones que tienen los trabajadores acerca de las 
condiciones del ambiente de trabajo y la resultante de las emociones, 
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sentimientos y actitudes que surgen en las comunicaciones e interacciones de los 
integrantes de una organización”(Organizacional, 2011). 
 Comportamiento laboral. “El comportamiento es la manera en la cual se porta 
o actúa un individuo. Es decir, el comportamiento es la forma de proceder que 
tienen las personas u organismos ante los diferentes estímulos que reciben y en 
relación al entorno en el cual se desenvuelven”(Definición ABC, 2007). 
 Compromiso. “La palabra compromiso deriva del término latino 
compromissum y se utiliza para describir a una obligación que se ha contraído o 
a una palabra ya dada. Por ejemplo: “Mañana a las cinco de la tarde paso por tu 
casa, es un compromiso”. En ocasiones, un compromiso es una promesa o una 
declaración de principios, como cuando un hombre con cargo político afirma: 
“Mi compromiso es con la gente” o “He adquirido el compromiso de solucionar 
esta cuestión en el transcurso de la semana”. 
 Conflictos laborales. “En las relaciones laborales, se habla de conflicto laboral 
para referirse a las divergencias el que enfrenta al trabajadores y sindicatos con 
los empresarios o la Patronal. En ocasiones también se incluye al Gobierno. Un 
conflicto laboral se puede dar por diferentes motivos (por ejemplo, despidos 
improcedentes, bajadas salarias o aumento del número de horas de trabajo). Del 
mismo modo, en un conflicto laboral a veces se actúa a través de huelgas, 
manifestaciones o recogida de firmas. En ocasiones se firman convenios 
colectivos en los que se busca un acuerdo entre las partes.”(Significados.com, 
2012) 
 Convivencia. “Con el concepto convivencia se conoce a la coexistencia física y 
pacífica entre individuos o grupos que deben compartir un espacio. Se trata 
entonces de la vida en común y de la armonía que se busca en la relación de 
personas que por alguna razón deben pasar mucho tiempo juntas.”(Concepto.de 
Portal educativo, 2014) 
 Cultura organizacional. “La cultura organizacional se ocupa de la forma como 
los empleados perciben las características de la cultura de una organización, sin 
importar su opinión al respecto. Esto es, se trata de un término descriptivo. Lo 
anterior es importante porque establece la diferencia de este concepto con el de 
la satisfacción en el trabajo (actitud), y por extensión con el concepto del clima 
organizacional”.(Agostinni Ruiz Enrique, 2013) 
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 Estrés laboral. “El estrés es la “presión o tensión experimentada por la 
percepción de un desequilibrio entre la demanda de la situación y la capacidad 
personal para responder con éxito a esa demanda, cuando las consecuencias de 
la resolución son percibidas como importantes”. Aunque el estrés se 
experimenta psicológicamente, también afecta a la salud física de las personas. 
Hablamos de estrés cuando la ansiedad clínica está ligada a un agente externo 
que es intenso o se prolonga en el tiempo. Si este agente se relaciona con el 
puesto de trabajo de las personas, hablamos entonces de ESTRÉS 
LABORAL”(blogsopt.com, 2012) 
 Estructura organizacional. “Es por tanto la estructura organizacional la que 
permite la asignación expresa de responsabilidades de las diferentes funciones y 
procesos a diferentes personas, departamentos o filiales.”(Enciclopedia 
Financiera, 2012) 
 Evaluación. “La evaluación es el sustantivo femenino que significa el acto de 
evaluar, o se refiere a los efectos de la evaluación en sí. Puede ser sinónimo de 
examen, análisis, estimativa, apreciación o valoración. 
La evaluación de las empresas es una actividad relacionada con la contabilidad y 
consiste en la valoración de la situación económica de una empresa o de una 
institución. También en el contexto de una organización o institución, la 
evaluación del desempeño es una valoración de la conducta o del 
comportamiento de un empleado de una empresa. La evaluación del desempeño 
se lleva a cabo teniendo en cuenta las expectativas establecidas por la dirección 
de la empresa, y los resultados reales alcanzados por el 
trabajador.”(Signifcados.com, 2012) 
 Liderazgo. “El liderazgo es el arte de influenciar, comandar y conducir a 
personas o de trabajar en un equipo de personas, atrayendo seguidores, 
influenciando positivamente las actitudes y los comportamientos de estos e 
incentivarles para trabajar por un objetivo común. 
El liderazgo puede surgir de forma natural, cuando una persona se destaca con 
el papel de líder, sin necesidad de poseer una posición o un cargo de liderazgo. 
Este es un tipo de liderazgo informal. Cuando un líder es elegido por una 
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organización y comienza a asumir una posición de autoridad, ejerce un liderazgo 
formal.”(Signifcados.com, 2012) 
 Motivación. “La palabra motivación es resultado de la combinación de los 
vocablos latinos motus (traducido como “movido”) y motio (que significa 
“movimiento”). A juzgar por el sentido que se le atribuye al concepto desde el 
campo de la psicología y de la filosofía, una motivación se basa en aquellas 
cosas que impulsan a un individuo a llevar a cabo ciertas acciones y a mantener 
firme su conducta hasta lograr cumplir todos los objetivos planteados. La 
noción, además, está asociada a la voluntad y al interés. En otras palabras, puede 
definirse a la motivación como la voluntad que estimula a hacer un esfuerzo con 
el propósito de alcanzar ciertas metas.”(Definición de, 2013) 
 Productividad. “La productividad es la capacidad de algo o alguien de producir, 
ser útil y provechoso. Siempre que se pronuncia la palabra se está dando cuenta 
de la cualidad de productivo que presenta algo. También, el término es empleado 
para referir la capacidad o grado de producción por unidad de trabajo, de 
superficie” (Definición ABC, 2007) 
 Recurso Humano. “Normalmente, se designa como recursos humanos al 
conjunto de trabajadores o empleados que forman parte de una empresa o 
institución y que se caracterizan por desempeñar una variada lista de tareas 
específicas a cada sector. Los recursos humanos de una empresa son, de acuerdo 
a las teorías de administración de empresas, una de las fuentes de riqueza más 
importantes ya que son las responsables de la ejecución y desarrollo de todas las 
tareas y actividades que se necesiten para el buen funcionamiento de la misma. 
El término es muy común hoy en día y se utiliza en diversos aspectos 
relacionados al ordenamiento empresarial.”(Definición ABC, 2007) 
 Relación laboral. “La relación de trabajo es un nexo jurídico entre empleadores 
y trabajadores. Existe cuando una persona proporciona su trabajo o presta 
servicios bajo ciertas condiciones, a cambio de una 
remuneración”(Organizacional Internacional del Trabajo, 2011) 
 Salario. “Es la retribución que debe pagar el patrón al trabajador por su trabajo. 
El salario se fija contractualmente y se establece por unidad de tiempo, por 
unidad de obra, por comisión, a precio alzado o de cualquier otra forma 
convenida El salario se integra con los pagos hechos en efectivo, por cuota 
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diaria, gratificaciones, percepciones, habitación, primas, comisiones, 
prestaciones en especie, y cualquier otra cantidad o prestación que se entregue al 
trabajador por su trabajo.”(Definición.org, 2013) 
 Satisfacción del cliente. “el nivel del estado de ánimo de una persona que 
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus 
expectativas”(Kotller Philip, 2012, págs. 10-12) 
 Servicio al cliente. “Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece 
un proveedor con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y 
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.”(rivasantti.net, 2012) 
 Trabajo en equipo. “Es concentración de esfuerzos individual, procedimientos 
técnicos y estrategias que utiliza un grupo determinado de personas para lograr 
mejores resultados en bien de la empresa o institución para la cual laboramos. 
Esto es lo que llamamos trabajo en equipo.”(Alvarez Fidel, 2013) 
 Valores institucionales. “Los valores corporativos son elementos de la cultura 
empresarial, propios de cada compañía. Son enunciados que guían el 
pensamiento y la acción de la gente en una Empresa, que se convierten en 
creencias arraigadas que definen comportamientos de las personas y les indica 















Investigación bibliográfica: “Es la revisión bibliográfica de tema para conocer el estado 
de la cuestión. La búsqueda, recopilación, organización, valoración, crítica e 
información bibliográfica sobre un tema específico tiene un valor, pues evita la 
dispersión de publicaciones o permite la visión panorámica de un problema” (Jesús 
Ferrer, 2010) 
Para el presente trabajo se utilizaron principalmente las siguientes fuentes 
bibliográficas:ERGONOMIA PARA DOCENTES.- Concha Menéndez Montañés.- 
Editorial GRAÖ, de IRIF, SL.- Barcelona.- Septiembre del 2006. 
 EL CLIMA DE TRABAJO EN LAS ORGANIZACIONES, DEFINICION, 
DIAGNOSTICO Y CONSECUENCIAS.- BrunetLuc.- Editorial Trillas.- 
México.- 2011. 
 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL.- Rodríguez D.- Editorial 
MARCOMBO ALFA OMEGA.- Barcelona.- 2010. 
 CLIIMA Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL:_Edel Navarro Rubén.- 
Editorial McGraw Hill.- México.- 2010. 
 MANUAL PARA DETERMINAR EL CLIMA LABORAL.- Witnea Jaime.-  
Wirnea y Herrera Consultores.- 2012 
 GESTION ESTRATEGICA ORGANIZACIONAL.- Prieto Herrera Jorge 
Eliécer.- Editorial ECOE EDICIONES.- Buenos Aires.- 2011 
 ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS.- Chiavenato Idalberto.- 
McGraw Hill.- México.- 2010 
 MODELOS Y ESQUEMAS DE COMUNICACIÓN.- Uriel Hernando Sánchez.- 
Editorial ECOE.- México.- 2009 
 ESTRATEGIAS DE LIDERAZGO Y DESARROLLO DE PERSONAS EN 
LAS ORGANIZACIONES.- De la Fuente Raquel.- Editorial Ediciones 
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JEFE DE SISTEMAS 
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2. Cuestionario de Clima Organizacional 
 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
PSICOLOGÍA INDUSTRIAL 
 
Responsable: Shirley Poleth Esparza Constante 
La presente investigación tiene como finalidad el estudio del “Clima Organizacional en 
las y los servidores del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón 
Cayambe”, es por eso que solicito que su respuesta sea sincera y se responda a cada uno 
de los enunciados. 
 













Marque con una X el área a la cual pertenece 
  
1 Coordinación General   
2 Auditoria   
3 Dirección de Avalúos, Catastros y Rentas 
 4 Dirección Financiera   
5 Dirección Ambiental   
6 Dirección de Desarrollo Territorial   
7 Auditoria 
 8 Dirección Administrativa 
 9 Dirección de Tránsito, Transporte y Seguridad Vial 
 10 Dirección de Desarrollo Físico 
 11 Dirección de Desarrollo Social Sostenible 
 12 Dirección de Comunicación Social 
 13 Dirección de Desarrollo Económico Sostenible 
 14 Unidad de Administración del Talento Humano 
 15 Secretaria General y de Concejo 





Marque con una X  su nivel dentro de la institución 
  
1 Nivel Gerencial   
2 Coordinador o Jefe de Sección   
3 Asistentes   
4 Técnicos, Digitadores, Supervisores, Auditor de Calidad, Auditor Financiero   
5 Cajeras, secretarias, asistentes, auxiliares, comisarias, avaluadores.   
  
Cuanto tiempo tiene de laborar en la Institución 
  
1 Menos de 1 año   
2 De 1 a 2 años   
3 De 3 a 4 años   
4 5 años en adelante   
  
Marque con una X su tipo de sexo 
  
1 Masculino   
2 Femenino   
 
       




























































    5 4 3 2 1 
1 
La distribución de mi área de trabajo facilita la 
realización de mis tareas.  
  
 
    
          
2 




    
          
3 Conoce la visión de la organización 
          
4 
El ambiente creado por mis compañeros es el ideal para 
desempeñar mis funciones   
  
 
    
          
5 




    
          
6 
Las tareas que realizo son tan valiosas como las de 
cualquier otro colaborador  
  
 
    
          
7 Mi jefe inmediato es comprensivo 
          
8 El ambiente donde trabajo es confortable 
          
9 
El nombre de la empresa ofrecen beneficios que 
contribuyen a la motivación del personal.  
  
 
    
          
10 Conozco la política de calidad de la Organización 
          
11 Me agrada trabajar con mis compañeros 
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12 Mi trabajo me permite desarrollarme personalmente 
          
13 Me siento realmente útil con la labor que realizo 
          
14 
Me es grata la disposición de mi jefe cuando le hago 
alguna consulta sobre mi trabajo  
  
 
    
          
15 
La comodidad que me ofrece el ambiente de mi trabajo  
es inigualable  
  
 
    
  
      




    
 
antes de buscar en el mercado           




    
 
calidad           




    
 
Importancia           




    
 
que trabaja           
20 Disfruto con la labor que realizo en mi trabajo 
          
21 
 




    
del trabajo           




    
          
23 
Me dan la oportunidad adecuada para influir en la 
planeación, los procedimientos y las actividades de la 








    
          
24 Mi trabajo es muy motivador 
          
25 
 
La solidaridad es una virtud característica en nuestro 
grupo de trabajo  
  
 
    
          
26 
 




    
          
27 La relación que tengo con mis superiores es cordial 
          
28 
Mi salario es bueno o mejor que aquellos que se pagan 
en instituciones similares. 
  
  





29 Siento que recibo de mis compañeros un buen trato 
          
30 Me gusta el trabajo que realizo 
          
31 










El mobiliario que utilizo para realizar mi trabajo se 
encuentra en buenas condiciones. 
  
  





33 Me siento a gusto con mi jefe inmediato 




El mobiliario que utilizo para realizar mi trabajo se 
encuentra en buenas condiciones 
  
  















36 Me gusta mi horario de trabajo 
          
37 Me siento complacido con la actividad que realizo 
          
38 









39 Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo 
          
40 Mi jefe valora el esfuerzo que hago en mi trabajo 
          
41 Para realizar mi trabajo cuento con suficiente equipo 
          
42 Me siento bien con lo que gano 
          
43 El horario de trabajo me resulta cómodo 
          
44 
En  mi puesto de trabajo tengo la libertad para efectuar 
cambios en la forma que realizo mi trabajo, con el fin de 





















46 Estoy satisfecho con el trabajo que me asignan 
          
47 
Recibo de mi jefe la información que necesito para  
hacer mi trabajo 
  
  





48 Siento que el sueldo que tengo es aceptable 
          
49 













El resultado de mi última evaluación está de acuerdo a la 
forma en que me desempeño 
  
  






Los empleados de la organización respetamos a aquellos 
ubicados en posiciones de mayor rango Jerárquico   
  
  








Conozco cuales son las responsabilidades y deberes de 
mi puesto de trabajo 
  
  





53 Mi jefe inmediato tiene una buena relación conmigo 














Estoy informado de las razones por las cuales hacen 
cambios en las políticas y procedimientos 
  
  






En nombre de su organización se estimula el trabajo 
entre los diferentes procesos 
  
  





57 Estoy satisfecho con el volumen de trabajo que tengo 
          
58 
Mi jefe inmediato usa su tiempo efectivamente y presta 
adecuada atención a la calidad de mi trabajo. 
  
  







Además de su cargo actual, considera que hay otros 
puestos que usted pueda desempeñar  























3. Encuesta Calidad de Servicio 
 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
PSICOLOGÍA INDUSTRIAL 
 
Responsable: Shirley Poleth Esparza Constante 
La presente investigación tiene como finalidad el estudio del “Calidad de servicio para 
la ciudadanía por parte de las y los servidores del Gobierno Autónomo Descentralizado 
Municipal del Cantón Cayambe”, es por eso que solicito que su respuesta sea sincera y 
se responda a cada uno de los enunciados. 
 
Marque con una X la respuesta de su elección: 
 
SEXO:       Masculino                           Femenino   
 
1.- ¿Cuántas veces al año acude  a las instalaciones del Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal del Cantón Cayambe a realizar trámites? 
De 1 a 2 veces                 de 3 a 4 veces               Más de 4 veces                        Otros             
 
2.- ¿A qué sección del Municipio acude a realizar sus trámites? 
Coactivas             Comisaría Municipal             Desarrollo comunitario 
Centro de mediación              Avalúos y catastros             Otros   
 
3.- ¿Cómo califica la atención recibida? 






4.- ¿Le han brindado la ayuda necesaria cuando lo ha requerido? 
Siempre             A veces               Nunca 
 
5.- ¿El realizar sus trámites le resulta difícil? 
 Si                       No                               Otros 
 
6.- ¿Las instalaciones del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del 
Cantón Cayambe brindan las facilidades respectivas para realizar los trámites? 
Si                           No 
 
7.- ¿Las personas que atienden los requerimientos son amables? 
Siempre                 A veces                     Nunca                     Otros 
 
8.- ¿El tiempo de atención al público es: 
Excelente             Muy bueno                    Bueno         Malo 
 
9.- ¿Ha tenido algún problema con algún funcionario del Municipio por la calidad 
de la atención recibida? 
Si                            No                 
 
10.-  ¿Ha tenido que regresar varias veces por un trámite? 
Si             No 
 
 





4. Plan de Investigación 
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